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مقدمة 


ما أقدمت على كتابة هذا الكتاب إلا بعد النظر في مسرغات كثيرة كافية وول 
هذه المسوغات» هو إشباع الحاجة لدى القارى العربيء قي مراحله العمرية المختلفة 
وارضاعه الاجتماعيةء والهنيةء والتعليمية المباينةء إلى اكتساب مبادئ التواصال 
الاجتماعي» ومهاراته الأساسية ن علاقاته مع الآخرين. وقد خصصنا هذه 
الهمة عشرة فصول» حتى نستطيع أن نلم بها كلها؛ حيث اهتم كل فصل من هذه 
الفصول بهارات محددة من هذه العملية الاجتماعية الي تعد مق "اركسجين الحياة 
الاجتماعية". 

فقد تم تخصيص فصل يعنى بالمهارات الأساسية التي ترتكز عليها عملية 
التواصل الاجتماعي» بمجالاتها ا لمختلفة» واعني به الفصل الحاص جهارات التحدث 
مع الآحرين» ومهارات الاستماع اوالإنمسات إليه» رالهارات المعلقة بعملية 
إقناعهم. 

وتم تخصيص فصل آخر يهنم بالأساليب التي يتهجها الأفراد في تواصلهم 
اليومي» ونخاصة باسلوب الحسم» باعتباره اسلويا لا غنى لنا عن تعلم مهاراته 
واكتسابهاء لن بريد أن يتواصل بنجاح» واقتدارء مع الآخرين. ففي هذا الفصل تم 
التمييز بين اسلوب الحسم في التواصل مع الآخرين» وبين اساليب اخرى» مشل: 
الأسلوب العدواني» والأسلوب اللتوي والأسلوب العقلي» والأسلوب غير الحاسم؛ 
وشدد الفصل على أهمية الأسلوب الحاسم؛ لأنه الأكشر قدرة على بناء الملاقات 
الودية بين الناس. 

ومن البادئ والهارات الأخرى التي اشتملت عليها فصول هذا العمل أيضاء 
تلك التعلقة بعملية التفاوض الاجتماعي بعده عملية تواصل اجتماعي ونفسي رثقاقي 
يقوم بها الفرد يوميا مع الآحرين» في ختلف مجالات الحياة. قفي هذا الفصل؛ م 


التركيز على ميدا في غاية الأهمية تتطلبه عملية التفاوض» وهو ميدأ التعاون؛ إذ بنا 
أن التفاوض» هوعملية تعاونية بجب أن يربح فيها كلا الطرقين التفاوضينء آي لا 
يكون فيها ربح أحد الأطراف على حساب الآخر. 

ويتطلب التواصل الاجتماعي مهارات آخری من نوع خاص» حتى نتمكن من 
تقوية علاقاتنا الاجتماعية بالآخرينء والعمل على تتينها. لذاء اردنا مذ المهارات 
فصلا خاصاء هو الفصل التعلق بالذكاء العاطفى. بعدء غيئاً لقلوب البشرء واحتضانا 
لشاعرهم. ففي هذا الفصل» تم التركيز على اهم المهارات التي تعملل على توطيد 
علاقاتنا بالآخرين» كمهارات الوعي بالذات» والتعاطف» وإدارة المشاعر السلبية. وقد 
أكدنا في هذا الفصل بان تعلم مثل هذه المهارات ضرورة شخصية واجتماعية إذا ما 
أراد الإئسان ان یعیش بسلام روحي» وصفاء ذهني» وود وانسجام مع الآخرین. 

وهناك فصل آخر تعد المهارات والباديء التي اشتمل عليهاء ضرورة لا بد امن 
تعلمها واکتسابهاء لن بريد أن يوطد علاقاته بالآخرين» خصصناء لتعلم مهارات 
الوعي بالذات, والبوح للأرين؛ إذ تعد عملية البوح» او الإفصاح عن مكنونات 
صدورئاء امراً في غابة الأهمية في عملية التواصل الاجتماعي. فقد حاول هذا الفصال 
آن بين مزايا هذه العملية» وخاطرهاء بالشسبة للفرد» أي متى يبوح للاخرين» ومتى 
جب أن بحجم عن فعل ذلك.. 

وهناك فصول أخرى في هذا العملء كل فصل متها ضيف بعدا مهما من أبعاد 
عملية التواصل الاجتماعي» رالمهارات التي تتطلبها هذه العمليةء كالمهارات الخعلقة 
بالإعدان والتفديم» رالمهارات التعلقة بفهم دلالات الإشارات والإيماءات التي 
تصدر عن أجسادناء حين نتواصل مع الآخرين» أي مهارات التواصل عبر أجساداء 
وبخاصة دلالات الوجه» والعيئين والمصافحة. 
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وأما القصول الأخرى التبقية في هذا العمل» فهي فصول اهتم فصل منها 
بتحديد المعاني المختلفة لعملية التواصل الاجتماعي» ومقوماته» وميادثه» رمرتكزاته 
ومعيقاته» واهتم فصل آخر مستويات عملية التواصلء والتطور التاريضي مذه العملية 
وذلك بدا من اقدم هذه الأساليب» وانتهاء باحدثها. وهناك فصل آخر خصصناء 
للمنظورات المختلفة لعملية التواصل الاجتماعي» وياذجها الختلفة» مع التركيز على 
امنظور التبادلي مذ العملية الاجتماعية. 

واما المسوغ الثاني للقيام بهذا العمل؛ فهو مسوغ ذاتي شخصي؛ إذ رجدت ان 
قدراً كبيراً من محتويات هذا العمل» متاحة للقارئ العريي على شبكة الإنرنت؛ درن 
أي ذكرء أو تلميح» أو إشارة؛ لؤلفه. ولقد دفعني هذا الأمر أن أقوم #جمع ما لدي من 
محتويات هذا العمل» الذي جزء كبير منه ني الأصل مادة تدريبية مت بتنفذيها في دول 
عربية عديدة. وقد جعت الادة ووضعتها في هذا العمل الذي بين يدي القارئ. 
وذلك بعد أن قمت بتحديثها وتطويرها وإضافة بعض الفصول إليها؛ لتصبح مادة 
علمية يمكن الاستفادة منها في مجالات عديدة» وبخاصة انجال الجامعي؛ إذ هناك حاجة 
ماسة لدى طلبة الجامعات» لتعلم مهارات التواصل الاجتماعيء في مجالاته المختلفة. 
لذاء امتدت فصول هذا العمل لتغطي مجالات التواصل الاجتماعي جيعا الي بجتاجها 
الاس والطلبة على حد سواء. 

واما فيما يتعلق بعنوان الكتاب» فاود أن أزكد هنا أئني ثرت أن استخدم 
كلمة واصل اجتماعيٴ بدلا من كلمة أتصال اجتماعي» ذلك أن التواصل الاجتماعي 
يشير إلى دمومة التفاعل بين الأفراى وإلى رغبتهم في الانفتاح على بعضهم في علاقة 
طويلة الأمد. كما أنها تدل على رغبتهم في استمرار هذه العلاقة» وإطالة عمرهاء 
وامدها. والتواصلل بهذا المعنى هو الذي يعمل على تين العلاقات الاجتماعية 


ويشبع للإنسان إنسانيته وأجتماعيتة. صحيح أن الاتصال عملية أوسع واشمل من 
عملية التواصل» بعدها عملية طبيعته و م بها كل يوم غير إنها لا تفضي 
بالضرورة إلى تتين علاقاتنا بالآخرين كما تفعل عملية التواصل. 

إن تين العلاقات الاجتماعية بين الناس تتطلب» في الحقيقة» سعياً حثيغاً لتطوير 
علاقاتها بالآخرين. فالتواصل وحده هو الذي يعمل على ناء هذه العلافات وتقويتها 
وتتينها وليس الاتصال. ومع ذلك فإنه يجب الا بفهم من هذا بان هناك قطيعة بين 
المفهومين. على العكس من ذلك تاما. إنهما مفهومان متداخلان ولحذا م 
استخدامهما في مواضع ختلفة وكثيرة في هذا العمل باعتبارهما مفهوماً واحداً. 

راود ان اشكر مركز الخبراء العرب في المندسة والإدارة "تيم الذي بدات معه 
عملية التدريب في أواخر الثمانيئيات» وبشكل خاص الدكتورة مقبولة حودة مديرة 
مركز الرراء العرب في الأردن» على ما وفروء لي من فرص لاشدريب في آساكن 
مختلفة من الجتمع العربي» وعلى مساعدتهم في توفير المادة التدريبة التي افدت منها 
كيرا في هذا العمل.. 

كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكرء والامتنان للدكتور عبد الرحيم الجلاد مدير 
مركز الميزون في التدريب» الذي أتاح لي فرصة التدريب أيضاً في الإمارات العربية 
الححدة في مجالات غتلفة» وفي مؤسسات عديده. وأتقدم بالشكر ازيل أيضاً للزميل 
علي صافي من فلسطين» مدير مركز جنال للاستشارات والتدريب' على إتاحته لي 
فرصة دريب قطاعات واسعة من الخدربين في المؤسسات الفلسطينية المختلفة. 

ونامل أن جد قارئ هذا العمل ما يفيده في تعميسق علاقاته الاجتماعية مع 
الآخرين ونتينها. 


عمان- الأردن 
يلول - 2013 
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الفصل الأول 
التواصل الاجتماعي: رؤى متعددة لظاهرةواحدة 
البدء ڪان اللقاء؛ هانت بجانبي؛ وتهذ! السبب ارید 
ان انتزع مينيڪ واضعهما مكان صيني؛ وانت تنتزع 
عيني وتضمهما مکان مينيڪ وهکذا تراڻي بمينيڪ" 
مورینو 
مقلمة 
یکن يقصد أرسطو من قوله بان الإنسان اجتماعي بعلبعه سوى التاكيد على 
أهمية البعد الاتصالي في حياة البشر. فالاتصال أقدم وجره النشاط الاجتماعي 
لاإنسان على الأرض؛ إذ كيف يستطيع الإنسان العيش دون الآخرين؟ وهل كن أن 
تنكون الحياة الاجتماعية بكل عناصرها الاتنصادية والسياسيةء وتلم وتتطور وتزدهر 
درن هذا النشاط المشدفق سن التواصل مع الأخر؟ إن حاجات الإنسان العديدة 
والمختلفة لا يمكن إشباعها أو تحقيقها إلا بتواصل الإنسان مع الآخرين. 
إن الحياة برمتها تقوم على الاتصال» وتستحيل دونه؛ إنه ظاهرة اجتماعية 
ملازمة للوجود البشري منذ البدايات الأولى ذا الوجود؛ حيث يصعب علينا تصور 
ظهور أي تمع إنساني عبر الشاريخ دون وجود اتصال بين أفراده يُسهّل عليهم 
استمرارية بقاتهم وتطورهم وتقدمهم» والتاسيس اة اجتماعية قائمة على التعارن 
والمشاركة بينهم. وبهذا المعنى يكون التواصل الاجتماعي أمخ الجتمع؛ على حد تعبير 
عام الاجتماع (دوركايم)» وعصب المياة وأوكسجينها الاجتماعي: به تستمر وبه 


تتفدم» ودونه تنعدم وتفنی. 


والاتصال بهذا العنى ضرورة حتمية لا يستغني عنه فرد ولا جاعةء ولا أي 
تجمع من تجمعات البشر مهما كبر حجمه أو صغرء إنه ليس ظاهرة اكتشفها الإنسان 
أو اخترعها قبل عشرات أو مثات أو الآف السنوات» بل هو ظاهرة ملازمة للوجود 
الإنسائي» ولولاء لا تشكلت الحياة الاجتماعية بكل أبعادها بدا بالزواج والأسرة 
ومرورا بأشكال العلاقات الأخرى بين الجماعات الاجتماعيةء وانتهاء بالحضارة 
الإنسانية برمتها. 

وتوكد الدراسات الاجتماعية أن نجاح الفرد فى حياته الشخصية والعملية 
واستمرار وجوده بالمعنى الاجتماعي إنما يتوقف على مدى استخدامه لمهارات 
التواصل الاجتماعي الأساسية. وتؤكد الدراسات أيضا بان بقاء العلاقات الاجتماعية 
وتعميقها وقتينها وترابطها مرهون باستمرار التراصل الاجتماعي بين أفراد الخمع؛ 
فهو بثابة المادة اللاصقة التي تعمل على تاسك أجزاء الجتمع وتكاملها واندماجها 
وتلاحهماء ودونه بتحول الجتمع إلى جرد أفراد متناثرين هنا وهناك. 

والاتصال الذي نشير إليه هنا إا نقصد به العملية الاجتماعية الحاصة التي 
تجعل التفاعل بين الأفراد والجماعات الإنسانية وكذلك الجتمعات أمرا مكنا ويسيرا. 
ونستطيع أن نلمس أهمية الاتصال في أئواع العلاقات البشرية والتجمعات الإنسانية 
كلها. فاهميته لا تفتصر على الفرد في علاقاته مع الأخرين فحسب رلكنها تشمل 
أيضا الجماعات الاجتماعية في علاقاتها بالجحماعات الأخرء رى داخل الجتمع وخارجه. 
فعن طريق الاتصال تتعارف هذه الجماعات» وتتعاون وتتشابك مصالهاء وتسداخل 
وتكون بينها علاقات اجتماعية» وثقافية» وسياسية» واقتصادية» ودبلوماسية. 
وبالاتصال أيضا تستطيع هذه الجماعات أن تحافظ على وجودهاء وأن تبني حضارة 
خاصة بها؛ ميث يكن القول: إن الاتصال هو أساس الحضارة والثقافة الإنسانية 
ولولاء لا وصلت المضارة الإنسائية إلى ما هي عليه. وما التقافة التي أوجدما الإنسان 
من خلال تفاعله مع الآخرين» في جوهرهاء إلا لحظة ما بعد الطبيعة؛ حيث بدا فيها 
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الإنسان صانع الاريخ في الانتقال إلى بناء النظام الاجتماعي من قلب النظاء 
انع التاريخ في اران بنع 
الطبيعي". 


التواصل الاجتماعي؛ الرؤى والأبعاد 


تتعدد نظرات الباحئين ورؤاهم إلى مفهوم الاتصال بتعدد نظرة كل علم من 
العلوم الاجتماعية والإنسانية ورؤيته له. ولا باس بهذا التعدد لا فيه من غنى وثرام 
مذ العملية الإنسائية الحيوية؛ حيث نجد بان كل نظرة إلى عملية التواصل الاجتماعي 
تحمل الجديد الذي تضيفه إلى هذه العملية التي هي بح احور الأساسي را جوهر 
الحقيقي لنشاطات الإنسان الاجتماعية المختلفة. 

خذ» على سبيل المال» رؤية علماء الاجتماع لعملية التواصل ومفهومهم له. 
كيف ينظر هولاء العلماء إل هذه العملية؟. إنها نظرة تختلف في منظورها ودلالاتها 
وأبعادها عن نظرة زملاتهم من علماء النفس ومنظورهم. ولكنها غير متنافضة معها. 
نظرة ترکز على بعار حدد للتواصل ب نظاماً اجتماعياً ضرورياً لقبام آي 
مجتمع من الجتمعات. كما ينظرون إليه أيضاً بوصفه عملية اجتماعية معقدة تتكون من 
عوامل اجشماعية وثقافية وسياسية واتصادية تحدد مسيرها وتؤثر في تحقيقها لأهدانها. 

واا نظرة علم التفس إلى النواصل الاجتماعي فهي نظرة غير متافضة مع 
النظرة السابقةء بل مكملة لما كما أشرناء نظرة تاخذ بعين الاعتبارالأبعاد اللفسية 
والشخصية المؤثرة في العملية الاتصاليةء تلك الأبعاد التي أ يعطها علماء الاجتماع 
الأهمية التي تستحقها؛ إذ بؤكد علماء النفس على ضرورة فهم طبيعة تكوين لفرد 
التفسي بكل ما فيه من خبرات شخصيةء وإدراكات وتصورات وانجاهات رحاجات 
وقيم تدفع الفرد ليسلك سلوكا ختلفا عن سلوكات الآخرين. وكذلك تختلف رؤية 
علماء اللغة لعملية التواصل الاجتماعي. صحيح أئهم بهتمون باللغة التي يستخدمها 
الأفراد فيما بينهم لتوصيل مقاصدهم للآخرينء غير إنهم بهتمون ا وراء تلك اللغة 
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Prr gage)‏ وما تحمله من دلالات ومعائي مستترة أكثر من مجرد اهتمامهم 
باللغة نقسه. 

وهكذا تتعدد رؤى الباحثين في التواصل الاجتماعي وتختلف باختلاف 
تخصصات هؤلاء العلماء واهتماماتهم والمدارس الفكرية التي يتتمون إليهاء ومع ذلك 
فهي رؤى غير متناقضة أو غتلفة. وسنقوم بتوضيح هذه الرؤى من خلال تعريفات 
بقدمها الباحشون الاجتماعيون والنفسيون هذه العملية الحيوية. 


البعد التفاعلي: 

يجدر بنا أن نشير هنا إلى أن كلمة اتصال في اللغة العربيةء وكذلك اللغة اللائينية 
Communication)‏ ) مشتقة من فعلل متقارب في المعنى إلى حد كبير؛ إذ يشير هذا 
الفعل إلى معنى الاشتراك والشيوع والائتشار. وهو معنى مقبول في فهم العملية 
الانصالية التي تدور بين الناس غير أنه غير كاف قي فهم تعقيداتها والأبعاد المختلفة 
التي حيط بها. لذا کان لا بد من ان تتاتر معاني الاتصال ومفاهیمه بابعاد اخری مذ 
العملية. 

فالاتصال ليس جرد عملية نقل معلومات من شخص إل آخر بشكل خطي كما 
قد يشير الاشتقاق اللغوى» سواء باللغة العربية أو اللانينية. فمثل ذلك المفهوم لحذه 
العملية الميوية بغفل مقوما مهًاء وبعداً جوهريا مسن مقوصات العملية الاتصالية 
وأبعادهاء وهو البعد المتعاتق بالتفاعل والتبادل بين الأطراف التواصلة. ولأن العملية 
الاتصالبة مفهومها الواسع ليست جرد عملية نقل للمعاني والأفكار من شخص إلى 
آخر وشيوعها وانتشارها بينهم وإن كان المعنى اللي ار الميكانيكي ما يعني ذلك 
بالفعل؛ بل هي عماية اكثر تعقيداً وتشابكاً وتداخلاً وديناميكية. لذاء حاول الباحثون 
في عللم الاتصال الإنساني تقديم تعريفات جليدة تاخذ ابعاداً جديدة في فهم طبيعة 
الاتصال وبخاصة البعد الذي يعطي للتفاعل بين أطراف العملية الاتصالية أهمية 


خا *. 


ويع علماء التفس الاجتماعي وبخاصة علماء مدرسة التغاعلية الرمزية الذين 
يهتمون بعملية التفاعل والتواصل الاجتماعي» أكشر الباحثين الذين ركزوا على 
ضرورة النظر إليه من هذا البعد التفاعلي وشددرا على ضرورة فهمه بهذا امعنى. 
وعليه فإننا نجد أن عملية الاتصال من النظور التفاعلى تركز بشكل رئيس على 
مفهوم التبادل والحوار والاستجابة بين أطراف هذه العملية. 

رهكذا نجد أن علماء التفس الاجتماعي الذين تعنبهم عملية التفاعل 
الاجتماعي أكثر من غيرهم؛ هم الذين أخرجوا العملية الاتصالية من بعدها الأحادي 
الخطي القائم على النقل إل البعد الدائري القائم على التفاعل» ذلك البعد الذي جيل 
الانصال إلى عملية تواصلية حيويةء أي أئها تيل الاتصال إلى عملية أوسع في دلالاتها 
ومعانبها وابعادها النفسية والاجتماعية الا وهي عماية التواصل الاجتماعي. وهذا 
البعد في الاتصال» هو الذي جعانا ؤثر استخدام مصطلح " تواصل اجتماعي' بدلا عن 
أتصال اجتماعي؛ كما أروضحنا في مقدمة هذا العمل. 


البعد الاجتماعي؛ 

يركز اصحاب هذا البعد على التفاعل» شانهم في ذلك شان علماء النفس 
الاجتماعي. ولكنهم يولون السياق الاجتماعي أر لماخ الاتصالي أر البيئة الاتصالية 
التي تتم فيها هذ العملية أهمية أكثر ما فعل زملاؤهم من المدرسة التفاعلية؛ حيث 
يصعب» برأبهم» فهم اساب نجاح الاتصال بين الأفراد أو فشله درن فهم واضح 
وتحديد دقين للسياق الاتصالي أو البية الاجتماعية والمادية أو الاخ الاتصالي الذي 
يسود بون أطراف تلك العملية أثناء تفاعلهم مع بعضهم بعضا. 

ولكن ماذا يعني أصحاب هله الرؤية للاتصال بالسياق الاجتماعي أو احيط 
الاتصالي؟ إنهم يعنون بأن الاتصال عملية متدفقة ومستمرة وستغيرة في حركتها من 
خلال علاقات تفاعلية بين أطرافها ضمن سياقات اجتماعية او مناخات اتصالية 
محددة. ويشمل السياق الاتصالي أر الييئة الاتصالية كما يرون ثلاثة أبعاد مهمة تقرر 
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محتوى العملية الاتصالية التي تدور بين الأطراف المتواصلة مع بعضها بعضا إلى حد 
كبير؛ وهي: البعد التفسي والاجتماعي والتقاني للأطراف الحواصلة مع بعضها بعضاء 
والبعد المادي الذي ججمعهم ثم البعد التعلق بتوقيت تواصلهم على المستوى الزماني. 
ففيما يتعلتق بالبعد الأول للمحيط الاتصالي فيعني عندهم تلىك القيم والإعتقادات 
والاتجاهات رالعادات التعارف عايها في ثقافة ما من الثقافات التي توجه السلوك 
الانصالي للأفراد وتوجههه وتتحكم فيه فضلا عن الأدوار الترقع أن يسلكها كل فرد 
منهم في المواقف الاتصالية المختلفة والحعارف عليها في تلك التقافة. إن فهم البعد 
الثناني والاجتماعي والتفسي للأفراد التواصلين مع بعضهم بعضاءهو أمر في غاية 
الأهميةء كما يرون» قي فهم ما يتمخض عنه الاتصال الدائر بينهم. انظر مغلا كيف 
يتفاعل أبناء القطاعات الاجتماعية اللختافة (الديني والريفي والبدوي) مع بعضهم 
بعضاء وانظر كذلك كيف يتفاعل شاب عربي مع شاب من الجتمع الغربي. إنك» بلا 
شك» سترى كيف ستوجه الفلفيات الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والمعرفية لكل 
شاب من هؤلاء الشباب ني كل قطاع من هذ القطاعات بمجريات العملية الاتصالية 
التي تدور ببنهم» وتتحکم فیها وتسیرها 

رتيل ايضاً ماذا سيحدث بينهم لو جاء أحدهم من قطاع ما من هله 
القطاعات ليفسر كلمة ما سممها من شاب يتواصل معه من قطاع اجتماعي أخر دون 
أن بربطها بدلالاتها الاجتماعية والثقافية لدى ذلك الشاب من ذلك القطاع؟ 

رتصوّر ما الذي يحدث لشخص يتحدث بطلاقة» وفرح وابتهاج مع صديق له 
فی موضوع من الموضوعات فیدخل علیهما ني تلك اللحظة شخص آخر یر مرغوب 
فبه!! إن من المتوقع في هذه الحالة أن يتوقف هذا الشخص عن الحديث» أو قد بغير 
طبيعة الحديث نفسه» أو فد يغير من نحط حديثة أو طريقة إلقائه إلخ. لماذا كل هذا؟ 
وكيف تفسره؟ إنه ببساطة بسبب التغير في الاخ الاتصالي أو البيشة الاتصالية التي 
كانت سائدة بينهما قبل قدوم الشخص الغريب. 


وآما البعد الثاني من أبعاد الحيط الاتصالي فهو البعد الماديء اي ا حيط اللي 
يجمع اطراف الاتصال كحجم البناء» ومكانه» وأضوائه» وديكوره» والوانه ومقاعده 
وأثاثه؛ إضافة إلى الضوضاء؛ أو الحرء أو البرودة أو المدوء أو الازدحام إلخ. كل 
هذاء بالطبع» بترك تأثيرات ختلفة ومتباينة علينا وعلى طريقة اتصالنا بغيرناء وعلى 
مشاعرنا وأحاسيسنا وطرق تفكيرنا. ولك ان تتخيل ار تتصرر ماذا مجدث لاتصال 
شخص ما مع غیره» من حیث اسلوبه في التعبیر عن افکاره» او مشاعره إذا کان في 
جو حار ولا یوجد تکییف» او بارد» ولا توجد فيه تدفتة آو في جو غير مریح سېب 
المقعد الذي يملس عليه أر بسبب اتساع أو ضيق القاعة التي يوجد فيها مع الآخرين. 
إنه لن يكون بمقدوره الاتصال بنجاح والسيطرة على نفسه وانفعالائه وأفكاره بفاعلية. 
واما البعد الثالث لأبعاد الحيط الاتصالي فهو البعد التعلتق بتوقيت الاتصال. فالأفرادى 
في العادةء يتواصلون وفقا لإيقاع التوقيت الزماني لمم؛ حيث جد من يفضل فترة 
الصباح ليتواصل مع الآحرين» ونجد بعضهم الأخر يفضل فترة المساء ار الليل. إن 
التواصل في الفترة التي لا توافق هذا الفرد أو ذاك سينجم عنها مشكلات عديدة غير 
متوقعة. 

وهكذاء نجد أن الحيط الاتصالي بابعاده المخئلفة هي التي بمب أن ناله بعين 
الإعتبار عند اوتنا فهم العملية الاتصالية أر التواصل الاجتماعي بشكل عا كما 
يرى اصحاب هذه الرؤية للاتصال. 


البعد الرمزي؛ 

وشل هذه الجموعة علماء اللغة» وبخاصة علماء التقس اللغوي» وعلماء مدرسة 
التفاعلية الرمزية في علم التفس الاجتمامي؛ حيث تنصب اهتمامات هؤلاء العلمام 
على ضرورة فهم أطراف العملية الانصالية للغة الي يستخدمونها سين يتواصلون مع 
بعضهم بعضاء وعلى أهمية فهم ما وراء تلك اللغة من دلالات ومعان ورموز. 
فالإنسان» كما يقولون 4ختلف عن بقية المخلوقات في قدرته على التواصل بالرموز مع 
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الآخرين. واللغة في نظر هؤلاء العلماء ليست سوى نظام رمزي اجتماعي متكامال 
ججبعل الإنسان قادرا على الاتصال وتيادل المعرفة مع غيره. والاتصال بهذا العنى هو 
عملية ينخرط فيها كل من الححدث والمستمع بهدف التغلب على نواحي الخموض 
واللامعنى الذي قد ينشا بينهما. فعليتا أن نترقع أن يُساء فهمنا من تبل الأخرين» 
مثلما علبنا أن تتوقع آن نسيء فهمهم. وکل ما مکتتا القیام به هنا هو التخلص قدر 
الإمكان من سوء الفهم وذلك مساءلة الآخرين عمًا يقصدونه بعياراتهم 
رمصطلحاتهم اللغوية حتى ندرك حقيقة مقاصدهم. والأسر المهم الآخر في هذا 
الصدد- الذي بؤكد عليه هؤلاء العلماء- هو الاحتكام الدائم إلى السياق الذي 
يحتضن دلالات الرموز والمعاني لعد هذه الدلالات المقباس الحقيقي للمعنى احمل في 
ثناياها خحاصة في حالة وجود اكثر من معنى للدلالة. فالسياق اللغوي» إذاء مهم جداً 
في تحديد معاني الدلالات» ولا يكن اشتقاق المعنى الحقيقي لمذه الدلالات إلا في إطار 
هذا السياق اللغوي. 


البعد الشمولي 

بالإضافة إلى الأبعاد السابقة للاتصال ييقى هناك بعد جدير بالنركيز عليه ولفت 
النظر إليهء وهو البعد الذي يقول به علماء التواصل الاجتماعي أنفسهم. فهولاء 
العلماء مثلون في الواقع خلفيات أكادمية غتلفة (علم النفس» علم الاجتماع 
والاتتصاد والإعلام والسياسة وفقه اللغة). ومن هذا المنطلىق نجد رؤيتهم للاتصال 
اكثر شمولية واتساعاً من الرؤيتين السابقتين؛ حيث مجدهم بركيزون على ضرورة 
النظر إلى الاتصال بعد عملية شمولية متكاملة تشير إلى التدفق والدمومة والديناميكية 
والتداخل والتأئيرات التبادلة بين اطراف العملية الاتصالية. فهوء برأبهم» عملية 
تفاعلية وحوارية تبادلية تشترك فيها كل أطراف العماية الاتصالية. من أجل تحقيق 
أهدافها. إضافة إلى ذلك نجد هذا التركيز ينصب على تحديد دلالات المعائي والرموز 
المستخدمة في العملية الاتصالية. ومن هذا النطلق يكنا أن نضع التعريف الشامل 
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للاتصال حسب رؤية علماء الاتصال له: هو العملية الاجتماعية التي يتم مقتضاها 
تبادل المعلومات والآراء والأفكار في رموز دالة بين الأفراد أو الجماعات داخل الجتمع 
وبين الثقافات المختلفة لتحقيق أهداف ية . 

وي ضوء هذا الفهم يكن النظر إلى التواصل الاجتماعي بوصفه ضرا من 
المشاركة والتفاعل التبادل في حيط اجتماعي بين أطراف واعية تؤثر في هذا الوسط 
الاجتماعي وتتأثر به. ویؤکد عالٍ اجتماع الاتصال دنس ماکریل (انھ ۷60 .0) 
هذا التوجه الجديد في فهم الاتصال؛ إذ يرى بان التواصل ليس سوى عملية اجتماعية 
لا مكن فهمها إلا ني سياقها الاجتماعي» ران الظاهرة الاتصالية لا تعدو كونها مشيلا 
لأي عملية اجتماعية وشكلاً من أشكال ال ممارسة الاجتماعية في تمع . 


التواصل الاجتماعي؛ الحاجات والدوافع والوظائف 


هل خطر ببالك الحاجات التي يحقتقها لك اتصالك بالآخرين؟ أو الحاجات التي 
جققها الآخرون من خلال اتصالمم بك؟ وهل فكرت يوماً في دوافع اتصالك بغيرك 
من الناس؟ أو بدوافع اتصال الناس بك أئت؟ ومعنى آخر: ما الدوافع التي تتدفعك 
وتدفع الاس إل الاتصال؟ وما الحاجات والوظائف التي يشبعها ربجتقها الاتصال 
لك ومم؟ 

لو حاولت أن تجيب عن هذه التسازلات من خلال مواقفك اليومية وخبراتك 
الشخصية لوجدت نفسك أمام إجابات عدد غير قليل من الحاجات والدوافع النفسية 
والاجتماعية التي يجقهها لك اتصالك جن تراهم يومياً وتتواصل معهم سواه في البيت» 
أو المدرسة ار ا جامعة أو العمل» أو الجيران أو الجمعيات التي تذهب إليهاء أر النوادي 
التي أنت عضو بها. ويحققها الاتصال لغيرك أيضبا في الوقت نفسه» وهي الحاجات التي 
جعلتنا ؤكد منذ البداية بآن الإنسان كائن اتصالي لا يستطيع اليش إلا مع الأخرين 
وللآحرين ومن أجل الآخرين. إن الآخرين» شا أم آبيناء هم مصدر سعادتناء 
ومصدر شقان في الوقت نفسه. فإن امتلكنا مهارات التواصل الاجتماعي المطلوية 
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ذه العملية قإن الآخرين سيتحوّلون إلى مصدر سعادةٍ لنا. وإن أخفقنا في تعلم هذه 
المهارات فسنشقى» وسنشقني الآخرين معنا 
الحاجة للاتصال على المستوى الفردي 

تكمن أهمية الاتصال وحاجة الفرد إليه في كونه قق لنا العديد من الحاجات 
النفسية والعاطفية والاجعماعية التي لا مكن أن تشع دون أن نتواصل مع الآخرين. 
ویکن إبراز اهم هذه الحاجات: 

1- قهر العزلة والوحشة والكابة: تتاب الإنسان مشاعر مؤلة وغيفة حين نجرده من 
بعد الاجتماعي رالإنساني. فالإنسان ليس انسانا إلا لأنه بانس بالآخرين لذا 
فن إحساسه بالكابة والوحشة امر طبيعي إذا ما عزلناه صنهم. فليست العزلة 
والوحشة سوى مظهر من مظاهر الموت الاجتماعي. إنها تجريد الإنسان من 
إنسانيته و اجتماعيتة الجبول علبها. فمن المخوقع» بل الطبيعي» أن الإنسان سيعاني 
من مشاعر التوحش والكآبة لو بقي وحيداً وبعيداً عن الآخرين. تامل في القول 
الأني: إنه رعب الموت الذي يعلم الإنسان الإمان بال حب والحياة. وني اللحظة 
التي يشعر فبها بالنهاية الحتومة عندئذ يؤمن ولأول مرة با حب والحياة والأخر. 
إن الموت (الحقد والعدوان) يغطي بصمته وجودناء ولكن با لحب وحده 
وبالاتصال الأحوي الصادق نستطيع أن نقهر الحزن والقلق والموت رنعطي 
الفرح لذاتنا وللاعر3. 

وحتى ندلل لك على أهمية الآخرين لناء تتصور قساوة اليا التي يعاني منها 
سجين يقبع في سجن انفرادي ويعيش فيه وحيداً وئي عزلة تامة عن الآخرين. قد 
بصعب عليك تصور ذلك لأنك ) تخبر التجربة. ولكنك لر استمعت إل معاناة 
أحد المساجين الذين عاشوا هذه التجربة الاإنسانية وخبروا قساوتها ووحشيتها 
لأدركت كم هي تجرية مؤلة. إنها تجربة تجرد الإنسان من إنسانيته» وتقتل الجانب 
الاجتماعي فيه. 
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رفي هذا الد أنصحك مشاهدة العمل الدرامي الرائع ألفراشة الذي بجسد 
معاناة الإنسان من الوحدة والعزلة. يتحدث هذا العمل» بشكل غير مباشر عن 
مشاعر الوحدة والعزلة التي يعائي متها الإنسان السجين المعزول عن العام 
الاجتماعي من خلال تصويره لبطولات شاب من أمريكا اللاتينيةء في مقاومة 
الاحتلال الفرنسي لبلاده حين كانت ترزح نحت وطأة الاستعمار» فيقاومه هذا 
الشاب بكل الوسائل. وني كل غاولة كان يتمرد بها على قرات الاحتلال كانت 
هذه القوات تعاقبه بالسجن في أحد سجونها. وكانت أقسى هذه العقوبات تلك 
التي وضعوه فيها بسجن انفرادي معزول تماماً عن الناس» إذ ققد فيه اتصاله 
بالعام بكل ما فيه من مظاهر المياة. وكاد بنسى كل شيء: اليوم الذي هو فيه 
وتاريخ ذلك البوم» والوقت. 

وقد لا تدخیل کم کانت فرحته حین دخل إلى ژنزانته صرصور زحف إلیه من 
تحت باب زنزانته» فقد أدخل' هذا الصرصور فرحة لا توصف إلى قلبه؛ حييث 
أذ هذا السجين ارس معه'إنسانيته: يداعبه ويلاعبه ويضحك معه وينكلم 
معه. ولكن هذا السجين ينجح في النهابة با مروب من السجنء ليجد نفسه مثفياً 
في جزيرة ثائية. غير إن حبه للحياة وللأحرين بجعله بهرب مجدداً من الفى 
ليعيش حرا كالفراشة التي تأبى القيد. 

وانصحك كذلك بقراءة عسل (نیکوس کازنتزاكس) الرائع؛ (زوربا) 
لترى كيف كان (زوريا) تهر الأ والحزن بالرقص والغناء. وأتصحك كذلك 
بقراءة نجربة عزمي منصور في سجن الاحتلال الإسرائيلي الذي يعمل على تجريد 
الفلسطيني من إنسانيته ويجحيله إل جرد كائن غير انصالي © . 
إن هذه التجارب وغيرها العديد مسن التجارب التي مر بها السجئاء 

الإزالريون والتونسيون وامغارية واللييبون والعرافيون واللبنانيون وسجناء امريكا 
اللاتينية حين كانوا يعانون من وطاة الاستعمار» وغيرهم العديد» تدلل بوضرح 
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شديد على وحشة السجون وتتلها للبعد الاجتماعي والإنساني في الإنسانء 
وتدلل في الوقت نفسه على أهمية الأخرين في حياتنا وحاجتنا إليهم ودافعنا 
الشديد للبقاء معهم. فلا سبيل إلى هر الوحشة والكابة إلا بالتحامنا وتواصلنا 
مع الآخرين . 

2- الحاجة للتغلب على الخوف والقلق الذي يشعر به الإنسان حين يكون رحيداً 
وبعيداً عن الآخرين. فبالاتصال بالآخرين يعود إليه الشعور بالأمان والطمائينة 
والراحة النفسية. 

3- الحاجة إلى تحقيت الذات: كيف يكن لنا أن نحقتق ذواتنا وأن نشعر بقيمة إنجازاقنا 
في العزلة؟ فالتقدبر الذاتي الذي نحس به حين نقوم بأدوارنا امنوطة بنا في اجتمع 
والمكانة العالبة التي نطمح في الوصول إليها لن يكون لما معنى ولن يتحققا إلا 
بالالخراط في الجماعة الإنسانيةء أي بالاتصال بالآخرين. فالجماعة مثابة تبر 
نكتشف فيه ذواتتا كما يكتشف مالا الكيمياء والفيزياء الكثير من خصائص المواد 
في تبر هما. 

4- الحاجة إلى الانضمام إلى الجماعة والائتماء إليها: لا يستطيع الفرد؛ كما تعلم 
البقاء خارج ال جماعة وانجتمع. فهو مضطر بل ومدفوع إلى الانضمام إلى جماعة ما 
(الأسرة المدرسةء الجامعة النادي إحدى الجحمعيات إلخ). وينخرط في نشاطاتها 
وأعمالماء ثم في مرحلة لاحقة من تفاعله وتواصله معها سيقوم بعملية استدخال 
ٹقافتھا (0۸نا۸عاا٥ہ1)‏ بکل ما فیها من قیم وعادات ومعاییر» ویقدار ما 
يتكيف مع تلك الثقافة ويتوحد مع قيمها بمشدار ما سيشعر بالانتماء إلبها 
والراحة فيهاء 

5- الحاجة إلى الترفيه والتسلية وتخفيف الأعباء اليومية التي يسببها ضط الحياة 
البومي. فكثيراً ما جد انفسنا في زيارة لأحد أصدقائنا أو معارفنا لأننا نجد فيه 
الشخص الذي يُضحكنأ ويسلينا وبخفف عنا عبء الحياة وثقل العمل او 
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الدراسة. او نذهب إلى السينما أو نستمع راديو او نشاهد التلفزيون أو" نتحادث 
عا مع الآخرين من خلال الإنترنت. كل ذلك من أجل تخفيف الأعباء 
التفسية الثقيلة التي تنجم عن ضغط العمل» أو الدراسةء أو التدريس» ار البطالة 
أو بسبب أية معاناة البعض من مشكلة من المشكلات الاجتماعية رالاقتصادية 
رالسياسية والتفسية الق يزخر بها الجتمع العاصر وتشكل ضسغطاً نقسياً على 
الفرد. 
6- الحاجة إلى المعرفة بكل أبعادها: فالفرد ما بجاجة دائمة وملحة للاطلاع على 
العارف والمعلومات والآراء من حوله» فهذه العارف تكسبه دراية وخبرة وتزيد 
من قدرته على التحكم مجريات الأمرر والقضايا رالوضوعات الوجردة في 
عاله الاجتماعي والادي ما يعطيه شعوراً وإحساساً بالأمان التقسي والنكيف» 
وقدرة على ما قد يواجه من مشكلات طارئة. والآأحرون في هذه الحالة» 
يشكلون مصدرا كبيرا ومهما أثل هذه المعرقة. 
الحاجة للتواصل على المستوى الاجتماعي 

لا تكمن الأهمية الأساسية للاتصال في كونه بجحقق الوظاقف والحاجات النفسية 
السابقة للفرد. بل إن أهميته تتعدى إلى الجتمع أيضاً. ريع الباحث (هارولد لاسويل 
۷11 1) من اوائل من اهتم بتحدید هذه ا لحاجات. وهي عنده کمايلي: 

أ. الرقابة على البيلة: تقدم وسائل الاتصال الجماهيرية للمجتمع كافة العلومات 
الضرورية الحاصة بالبيئة الاديةء وبالمشكلات رالأخطار التي قد تهدد فيمه 
ومؤسساته» وتوفر هذه المعلومات الأسس العامة للمعلومات التي يستتمرها 
الجتمع في درء ما بجيق به من أخطارء او العمل على تجنبها نما يهئ له فرص 
العيش بهدوء بعيداً عن التهديد والمخاطر. 

ب. العمل على ترابط أنساق الجتمع وأجزائه المختلفة: فمن شأن الاتصال أن يقوي 
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الترابط والتماسك بين اجزاء الجتمع وأنساقه المختلفة؛ كالنسق السياسي 
والاقتصادي والصحي والقاني والتربوي الخ فعثلما يعمل الجهاز العصبي على 
تماسك أجزاء الجسم كذلك يعمل الاتصال على تراط وتكامل أنساق انجتسع 
الأساسية كلها 

ج. تحقيق الموية القافية للمجتمع: فبواسطة الاتصال يتم نقل الموروث الثقافي 
للمجتمع بكل أبعاده إلى الأجيال القادمة» كما عمل على تقل هذا الموروث من 
الأجيال الماضية إلى الأجيال المعاصرة. 

ومن الباحثين الذين بقدمون تصورا خاصا للحاجات التي يقدمها الاتصال 
الجماهيري للمجتمع عا الاجتماع (ميرتون ١0٠1ء‏ وعام الثفس (لازارسفيلد 
اعا إذ نجدهما يقدمان الوظائف الأساسية الكي". 

1- تبادل الراء والتشاور: حيث تسعى وسائل الاتصال الجماهيرية في الجتمع خدمة 

الموضسوعات العامة والقضايا الرئيسية» والحركات والنظمات الاجتماعية 
والأشخاص التفذين في الجتمع من خلال الوضبع التشاوري الذي تحققه هذه 
الوسائل. 

2- تقوية الأعرا راف والقيم الاجتماعية السائدة: تلعب وسائل الاتصال الجماهيرية 
دورا کبیراً فی تدعيم الأعراف والمعابير والقيم الاجتماعية التي يقرا النظام 
الاجتماعي» وتصورها بانها المعايور والقيم المقبولة اجتماعياً» وتعمل على نشرها 
بين الناس ايضاء وتصوّر ما عداها من قيم ومعابير بها معايير احرافية خاطفة 
جب تجنبها والابتعاد عنها. 

3- الوظيفة التخديرية: إذا كانت وسائل الاتصال الجماهيرية تقوم بدور فاعل 
وإجابي في تبيت الأعراف والمعايير الاجتماعية المقبولة وكشف سلبيات 
الاحراف عتهاء فإنها توم بالوقت نفسه بدور سلي غير مقصود أو غير مباشر 


32 


وذلك حين تزود الرأي العام معلومات كثيرة جداً عن قضية ما لدرجة تعيقه عن 
اتخاذ قرار ما بشأن هذ القضية. وهفا ما يطلق عليه (ميرتون) الخلل الوظيفي 
الوساقل الإعلام. 
وأما الباحث (شرام ۵۳۳«ء8) فلا بختلف عن (لازویل) کثيراً في تصوره 
لوظائف وسائل الاتصال الجماهيرية ودورها في الجحمع. فهو يقصرها على ثلاث 
وظائف رئيسية أيضاً وهي : 

1. الوظيفة التلقيفية والعرفية: حيث تقوم هذه الوسائل بإمداد أفراد الجتسع 
بالمعلومات والهارات والمعتقدات رالاتباهات التي يقرها الجحع. 

2. الوظيفة السياسية: يكاد يثفرد (شرام) بالتركيز على أهمية هذا الدور أو هذه 
الوظيغة لوسائل الاتصال الجماهيرية عن غيره مسن الباحثين؛ إذ تقوم الؤسسة 
الاعلامية تزويد الرأي العام معلومات معينة تمكنهم من التخاذ القرارات السيامية 
المناسبة حيال قضية معينةء وإمداده أيضاً وتبصيره بالتشريعات والقوائين واللوالح 
والنظم التي تسهل عليه اتخاذ هذا القرار. 

3. وظبفة امراقب: وهو دور قوم على مراقبة وسائل الاتصال الجماهيرية للبيئة 
الاجتماعية والادية من أجل استكشاف الآفاق المستقبلية وإطلاع الراي العام 
علیھا حتی تتم مواجهته لما أو التعامل معها. 

واما الباحث (موللر #ااء) فنجده أيضا بجحدد ظائف الاتصال الجماهيرية 
في الجتمع العاصر. فهناك وظائف ذه الوسائل» برأيه» تقوم بها فعلباً» وهناك رظائف 
من الأمول أو من النوقع منها أن تقوم بها في الجتمعات» وبشكل حاص في الجتمع 
الأمريكي» وهذه الوظائف براي هي" : 

1. الرقابة او الحراسة. 

2. التعليم والتتقيف. 

3. التسويق. 
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4. التغير الاجتماعي والتقاني. 

ة الاجتماعية التي تهدف إلى خلق حالة من الرضا والاجاع والتوحّد حول 
فيم ومعاییر مشتركة: 

6. الربط والتفسير. 

7. الترفيه والتسلية. 

8. الإخبار والإعلام. 

9. إبجاد النمط الاجتماعي المقبول وذلك في الشؤون العامة والثقافة واسلوب الحياة. 


التواصل الاجتماعي؛ المكونات والمقومات 


حاول الهتمون بتحديد مقومات العملية الاتصالية تصوبر هذه العملية في 
شكل نحوذج )۷٥۵٥1(‏ من أجل تبسيطها وفهمها واستيعابها. ولل من اقام 
الحاولات في هذا انجال محاولة 0 ااناQu)‏ الذي حص هذه العناصر في 
بيت من الشعر باللغة اللاتينية" من قام بفعل شيء ماء فمن هو؟ وماذا فعل؟ 
ومن ساعدء؟ وأين حدث ذلك؟ ومتی؟ ولاذا؟ وكيف؟ والعناصر الاتصالية في هذا 
البيث من الشعر هي: المرسل» والرسالة» والكانء والتوقيت والمدفء والوسيلة 
والتلقي. 

وقريب من هذا القول ذهب الفيلسوف اليوناني (ارسطو) الذي حدد هذه 
القومات وقصرها على ثلاثة مقومات هي: التحدث الذي يريد توصيل فكرء او 
أفكاره من خلال النص أر المضمون أو الخطاب إلى التلقي أو الخلقين. 

وعلى الرغم من قدم هاتين الحاولتينء إلا أنهما يبقيان» من الحاولات الرائدة في 
هذا الجال خاصة إذا ما اننا البعد الزماني الذي يفصانا عن واضعيهما بعين 
الاعتبار. 

ولقد ذهب اللفكر العربي اين خلدون إلى ما ذهب إليه من سبقه من العشيين 


بعملية التواصل الاجتماعيء إذ نستطيع أن نستتتج مقومات هذه العملية من خلال 
كتاباته. وهذه المقومات هي: الراوي أو التاقل ثم الروابة أو القصةء ثم القارئ. 

وسن الحاولات الرائدة في هذا الجال أيضا حاولة هارولد لازويال 
(الع وه .) في نهاية الأريعينات الذي حصر هذه المقومات خمسة فقط. إذ عد 
كل مقوم منها مثابة عنصر أو مكون اتصالي» وهي *: 


- من بقول؟ (المرسل) 
- ماذا یقول؟ (الرسالت 

- بابة وسيلة بقول؟ ‏ (القناة ار الوسيط) 
- لن بقول؟ للقي 


- من أجل ماذا يقول؟ (الغاية/ التأثير/ المدف) 

ومع أن هذا النموذج الخماسي للعملية الاتصالية تعرض لكثير من الائتقادات 
والإضافات لإهماله مقومات أاخرى ونخاصة إهماله البعد التفاعلي بين الرسال 
والتلقي» غير إنه ييقى من النماذج الرئيسة في الاتصبال التي لا مكن تجاوزها ار التقليل 
من شانها من بريد تحديد هله امقومات. 

وهناك عاولة أخرى أكثرعمقا وفهماً لطييعة العملية الاتصالية وتحديد مكوناتها 
ومقوماتها وهي الحاولة التي قام بها الباحث (ولبورشرام ه٠٠8‏ .۷). فقد طرر 
(شرام)ء في الحقيقة» في الخمسينات عدة غاذج للاتصال» وكان يضيف إلى كل نوفج 
يطوره بعداً جديداً يساعد في فهم العملية الاتصالية إلى أن استقر على موذجه العروفق 
باسمه والذي يركز فيه على البعد الاجتماعي القائم على التفاصل بين المرسلل 
رادام ۱. 

وقد لفت (شرام) نظر الباحثين إلى ضروة التخلي عن النظر إلى الاتصال بعد 
عملية طولية- خطية ذات اتجاء واحد (00ناھc ey ome‏ 0) يقوم فیھا 
المرسلى بإرسال رسالته إلى الحلقي من خلال وسيلة اتصالية دون ان تناح الفرصة لحذا 
التلقي من أن يقول رايه في الرسالة التي وصبلته» وإغا النظر إليها بعذها عمابة تفاعلية 
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بين المرسل والتلقي يتبادل كل منهما أدوار الآخر. كما اكد في نغوذجه ابضاً على 
ضرورة الخبرة المشتركة بين المرسل والتلقي؛ إذ كلما كانت هذ الخبرة كبيرة ومتشابهة 
بينهما كان اتصالمما أكثر نجاحاً وأقرب إلى تحقيق الأهداف المرجوة منه. 

إن متغيري الخبرة المشتركة بين المرسل ولتلقي وعنصر الاستجابة/ التغذية 
المرتدة (عهال١٠۴)‏ التي تسمح للمرسل بتقييم ردود أفعال اللقي على رسالكه هما 
أهم العناصر ار المقومات التي اضافها نموذج (شرام) إلى الثماذج السابقة. وبذا تكون 
عناصر العملية الاتصالية عند (شرام) كالاتي: المرسل؛ والرسالة والقناة الاتصاليق 
والتلقي» والمدف» ثم الاستجابة/ التغذية المرتدة أو العائدةء إضافة إلى عنصر الخبرة 
المشتركة بين المرسل والخلقى. 

ومسن النماذج الأخحرى التي لا مكن تجاوزها ار إغفا ها عند اولقتنا 
تحديد مقومات العملية الاتصسالية مموذج البساحثين (وسستلي وماكلين) 
Molen)‏ & رعلا .)W‏ فقد طوّر هذان الباحشان في نهاية الخمسينات نموذجا 
اتصالياً بعد من أهم النماذج الاتصالبةء وأكثرها شهرة وشمولية وذلك لتطرقه إلى 
بعاد جديدة للاتصال زادت من فهمنا لمذه العملية الحشابكة والتغيرة. ومن اهم هله 
الإضافات ما يلي: 

.١‏ لفت النظر إلى المستويات التي تاخذها العملية الاتصالية؛ حيث جد للمرة الأرلى 
نموذجاً اتصالياً يلتفت إلى هذا المستوى أو المستويات التي تاها العملية 
الاتصالية. فالاتصال برأيه قد يتم بين الفرد ونفسه» وقد يتم على الستوى 
الشخصي؛ أي بين الفرد وغيره» وقد يشم أيضاً على المستوى الجماهيري. 

ب. التركيز على قصدية الاتصال: يرى (وستلي وماكلين) أن هناك رسائل اتصالية 
هادفة ومقصودة تطمح الأطراف الحصلة إيصاها إلى بعضها من أجل إحداث 
تائير معن وحدد؛ وعناك رسائل غير هادقة ولا ترمي إلى إحداث تيجة معينة. 
والرسائل المهمة عندهما هي الرسائل التي يقصد صاحبها أو أصحابها إحداث 
تاثیر في الآخرین من خلا 1 . 


ما هي» إذاء مقومات العملية الاتصالية عند (وستلي وماكلين)؟ إنها كالاني: 
المصدر الاتصالي» بصرف النظر عن مستوى الاتصال هنا والرسالة أو الرسائل 
المختارة والمتقاة من بين مجموعة الأحداث والوقائع المعاشةء ثم العلقيء والاستجابت 
وتبادل الأدرار أي التفاعل بين المرسل والتلقي» ثم المدف الحدد. 

ونرید ان نؤکد آمرا مهمًا هنا وهو أن كل نموذج من النماذج السابقة يضيف 
بُعداً جديدا إلى العملية الاتصالية يتناسب مع التطور والتغير الذي طرا على الفكر 
الانصالي؛ آي ان النظرة إلى العملية الانصالية تطورت بتطوّر البحوث الاتصالية من 
جهةء وبالتطورالذي طرا على الفكر الاتصالي نفسه من جهة اخرى. 

وقد اتضصح هذا التطور في تغبير نظرتنا إلى الاتصال بعد عملية طولية- خطية» 
إل التاكيد على نظرتنا إليه ببعده التفاعلي الدائريء ثم النظرة الأكثر حدائة وهي عه 
عملية تبادلية اعتمادية («0ناءهء«ة1۲). وسنوضح لىك دلالات هذا التطرر في 
الفصول القادمة 

مقومات العملية الاتصالية 


1- المرسل/المتحدف: 

هو الشخص الذي يبدا عملية الاتصال» إذ يقوم هذا الشخص بوضع افكاره 
التي يريد توصيلها إلى الآخرين في رموز أو إشارات لفظية وغير لفظية (كود) بهدف 
إحداث تاثير ما فيهم سواء على المستوى المعرفي أو العاطفي أو السلوكي. وتعرف 
هذه العملية بالترميز أو التشفير (ع«۵٥٠«05.‏ وهذا المرسل قد يكون اي شخص: قد 
يكون أنت شخصياً عندما تتحدث مع والدك أر أخيك أو زميلك في الجامعة أو 
مديرك أو زميلك في العمل» او خطيبتك أو زوجك أو طبيك» إلخ. وقد يكون 
المرسل هو احد هؤلاء الذي يوذ التحدث إليك؛ وقد تكون أيضاً جاعة ماء او جعية 
أو هيئة أو مؤسسة تريد توصيل شيء ما عن متنجاتها أو نشاطاتها أو مبادتها 
كمؤسسة الاتصال الجماهيرية. 
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وبصرف النظر عن من يكون هذا المرسل» فان عملية إرساله لرسالته تكطلب 
منه في جیع الحالات وضع فکره أو انکاره أو مشاعره أو اتجاهاته في كود (048) أو 
شيفرة رمزية كتابة او لفظاً او حركة بهدف توصيلها إلى الآخر أو الآخرين من أجل 
إحداث تائير ما فيهم. 
2- المتلقي/استقبل (ver[ءءء۸):‏ 

هو الشخص أو الفثة الاجتماعية/ الجماعة/ المؤسسة/ ا مؤسسات/ الجتمع ككل 
الذي بوجّه المرسل إليه أو إلبهم رسالته أو رسائله. فالعلقيء إذأء الجهة المقصردة 
بالاتصال؛ لأنه اببهة التي تتلقى ما ياتيها ويصلها من المرسل. 

وحتى يتسنى لذا للقي فهم معاتي رسائل المرسل وما تحمله من مضمامين 
ودلالات يتوجب عليه أن يقوم بعملية فك شيفرة/ رموز رسالة المرسل. وبطلق على 
هذه العملية التفكيكية فك الشيفرة أو فك الكود .)0٠0۵«8(‏ وهي عملية ليست 
سهلةء وإن بدت للوهلة الأرلى بأنها كذلك. إنهاء في الحقيقة» عملية معقدة تتض افر 
فيها عوامل عقلية وإدراكية ونفسية وثفافية كثيرة حتى تتم بشكل صحيح. إذ لابد 
لالمتلقي من معرفة تامة بالنظام الرمزي الذي يستخدمه المرسل سواء كان هذا النظام 
نظام لغوباً او جسديً. فهذه المعرفة وامقدرة هي التي تمكنه من تفسير الرموز وإدراك 
معانیھا ودلالاتها. 

وبالإضافة إلى هذه المعرفة فإن عملية فك الشيقرة تنطلب أيضاً خبرة اتصالية في 
موضوع الرسائل التي يتلقاها التلقي من المرسل. لذلك لا عجب أن يكون الأشخاص 
الذين لدبهم جال التواصل والتفاعل مع الآخرين أكثر نجاحاً في تواصلهم مع 
الأخرين من يفتقرون إلى هذه الخبرة. وحتى ندلل لك على ذلك عُذ إلى تجاربك 
الشخصية في بدايات حياتك المهنية أ الأكاديية أو الاجتماعية أو الزرجية وحارل أن 
تتذكر كيف أن قلة خبرتك في هذه الجالات كادت ان تسبب لك بعض الإحراجات 
والإرباكات في بعمض المواقف. فالحياة المهنية أو الأكادمية تتطلب الإلام ببعض 
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المصطلحات أو الغاهيم أو الرموز التي ا تكن تعرفها ني تلك الرحلة المبكرة من تلك 
الميياة المهنية أر الأكاديية أر الاجتماعة. 
3- الرسال (Message)‏ 

تعد الرسالة لب العملية الاتصالية وجوهرها. لأنها تحتري على المعاني أر 
الأفكار أر المشاعر او الاتجاهات أر المعارف التي يريد المرسلل نقلها رتوصيلها إلى 
الحلقي أو الحلقين. رياخذ التعبير عن هذه المعاني أر الأفكار أشكالاً عديدة؛ فقد يكون 
ار جسديأء رفي احيان كثيرة يتم التعبير بهذين الشكلين معا 


(اللفظي وغير اللفظي). 

وكل تعبير من هذه التعابير يتطلب» بالطبع» قدرة عالية» ومهارة محددة من 
المرسللى حتى يستطيع توصيله رسالته إلى التلقي. ونظراً لأهمية الرسالة في العملية 
الاتصالية فقد عدها (مارشال ماكلوهان ١٥0ء0۷03‏ بأئها هي الاتصال أو الإعلام 
نفسه (ع954٠‏ ٥0ا‏ ئ¡ لص »)71٥‏ وجخاصة في مجال الاتصال اجحماهيري. 
4- القناة الاتصاليa (Channel Medium)‏ 

وهي الوسيلة أر الوسائل السمعية والبصرية والصوتية التي نوظفها في اتصسالنا 
مع الآخرين من أجل نقل وتوصيل أفكارنا ومشاعرنا إليهم. رتختلف هذه القناة او 
القنوات في حصائصها وإمكانياتها باختلاف الموقف الاتصالي» وحجم المتلقين. وقد 
يستخدم الرسل أكشر من وسسيلة أو قناة أو وسيط اتصالي في وقست واحد 
(نMed-ااM)‏ اي وسائط متعددة» إذا ما ارتاى أن ذلك سبحقق نائج اتصالية اكثر 
فائدة للمتلقي/ الحلقين. 
5- الهدف او الأهداف/التاثیر او التاثیرات )۴۴۴۰٤/5(‏ 

هو الغاية التي يطمح المرسل إلى تحقيقهاء وعليه فإن المدف أو العأثير الذي 
ننشده هو الحصلة النهائية للعملية الاتصالية» إذ دون حدوثه تتحول هذه العملية إلى 
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عبث ومضيعة للوقت. وتتفاوت تأثيرات الحدث الاتصالي من موقف لأخرء فبعضها 
ظاهر ومكن ملاحظته بشكل واضح؛ وبعضها الآخر مستةر وكامن قد لا يظهر مباشرة 
ي ذلك الموقف بل بظهر لاحقاً ویسمی عندها التائیر النائم ۴۴۴۵٥0‏ عمأpءءا8.‏ 
كمشاهدة الأطفال» مثا للعنف اللفز. فقد لا يظهر هذا العنف على سلوكات 
هولاء الأطفال فوراً ار مباشرة» وإنما قد يظهر في فترة لاحقة من أعمارهم ®" . 

وبلخص المهتمون بدراسة التاثيرات وتليلها التي يريد المرسل تحقيقها أر 
إحداثها لدى الحلقي ار الحلقين في ثلاثة تاثيرات هي: 

أ. التاثيرات الحصلة با جانب المعرني أو الفكري (عاءءآ؟ء ۷نا معه٥)ء‏ كان بقتئع 
العلقي بفكرة المرسل مثلأ أو يتقبل آراءء أو المعلومات التي يقو ها له. 

ب. التاثيرات التعلقة بالحوانب الوجدانية والمشاعرية (كاعهااء ۷#ناءة؟۸)» كان 
تعاطف مع مشاعر المرسل ونس باحاسيسه ونشعر مما يشعر به» أر تتعاطف 
وجدانياً مع الموضوع الذي يتحدث عنه. كان نشعر بشعور المريض الذي يعاني 
من مرض ماء أو السجين الذي يتحدث عن معاناته في السجن» أو الطالب الذي 
افق في امتحان ماء أو الزوجة التي تتعرض لعثف أسري» أو السعادة التي شر 
بها شخص عندما كرمته مؤسسته لإنجاز قام به» أو السيدة التي أنجبست بعد فترة 
طويلة. 

ج. التأثيرات العلقة با جوانب السلوكية (كاءاء اهمده 81)» كان يتخذ التلقي 
قراراً ما بشان أمر أو موضوع أو قضية ما حثه علبها ارس كالتصويت لصالح 
مرشح ما في الانخابات» أو التوقف عن التدخين» أو الحفاظ على اليغة. 


(Feedback) aبlجتwıl‎ -6 


هي معلومات راجعة شفوية أو غير شفوية تسمح للمرسل معرفة ما إذا كانت 
رسالته قد استقبلها الثلقي وكيف تم هذا الاستقبال» والكيفية التي فهمت بها هذه 
الرسالة. ومن هذا الطلق ليست الإستجابة أو التغذية العائدة أو رجع الصدى» كما 
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تسمى احياناء سوى ردود أفعال الحلقي على ما تلقاه من رسائل. وبهذا العنى تعد 
الاستجابة أو التغذية الراجعة بثابة امؤشر الذي يدل على مدى مشاركة التصلين فيا 
بينهم في العملية الاتصالية. 

وإن الإستجابة هيء إذأً التي تيل عملية الاتصال من جرد عملية خحطية ذات 
اتجاء واحد يقوم من خلا لما المرسل بإرسال رسائل إلى الحلقي الذي لا دور له في هذه 
العملية سى التلقيء إلى عملية تفاعلية داقرية تبادلية يتبادل فيها كل من الرسلل 
والتلقي دور الآخر. وهكذا تعمل الاستجابة أو التغذية امرتدة على تغيير طبيعة 
الاتصال وتنقله إلى مستوى عال من التفاعل بين الرسل والتلقي؛ فلم يعذ الاتصال في 
هذه الحالة جرد.. الاتصال جرد عملية جامدة ذات اتجاه واحد بل عملية تواصال 
وتفاعل (0۸ناعهإ۴٠١1)‏ تسم بالاستمراريةء والحيوية والانفتاح على الآخر» وتبادل 
الأدوارء والحوارء والتقاش. إذ كيف بمكن للمرسل دونها أن يعرف فيما إذا وصلت 
رسائله إل التلقي أم لا؟ إنها دون شك من أهم مقومات العملية الاتصالية الي 
أرلاها الباحثون» جل اهتمامهم. 

وتاخذ الاستجابة اشكالاً كثيرة منهاء التعبير اللفظي وغير اللفظي مثل إماءات 
وحركات اليدين» وتعبيرات الوجه وحركة الجسم والعيئين. وفي ضسوء هذه 
الاستجابات يقوم المرسل بتفييم تأثير رسالته على التلقي» فيصححها إن تطلب الأمر 
ذلك (التغذية السابية) أو ببقى عليها كما هي إذا كانت مفهومة لدى هذا المخلقي 
(التغذية الإجمابية)» وقد تكون الاستجابة مباشرة أو فورية» وقد تكون متأخرة تائي 
لاحقاً. 

ولو أحذنا دور الاستجابة في العملية التعليميةء على سبيل الثال» لوجدنا أنها 
تكن المعلم أو عضو هيئة التدريس من إيصال المعلومات اللازمة إلى المتعلمين من 
التلاميذ والطلبة وبوساطتها يعرف العلم أو عضو هيئة الشدريس أيضا ما إذا كان 
اسلويه في التعليم فعالاً ومؤثراً أو العكس. وبالاعتماد علبها تعوافر لديه معلومات 
عن سير عملية التعلم لدى كل متعلم. ومن هذا النطلسق عة الاستجاية او التغلية 
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الراجعة احد أهم الضمانات لنجاح عمليات التعليم والتعلم؛ لأنها تسمح للمعلم 
والتعلم أن يكف كل منهما سلوكه سوك الآخر وأن يناعلا بصورة إيجابية لتحقيق 
أهداف العملية التعليمية. وس على هذا جوانب أخرى في غتلف مجالات الحياة 
اليومية وبخاصة الحوار والتقاش اللذين نقوم بهما مع الأخرين. إذ علينا الا نستائر 
بالحديث كله» بل لا بد من إشراك الآخرين معنا حتى نفهم رأيهم في ما نقول 
رالعکس صحیح ايضا. 
7- السياق الاتصالي (×ع۸٥٥)‏ 

بع السياق الاتصالي أو البيئة الاتصالية من المقومات الأساسية في العملية 
الاتصالية. فجميعنا درن استثناء يتأثر با جو العام أو البيئة؛ أو المناخ الاتصالي الذي 
تنم فيه العملية الاتصالية. فانت تعلم» أن التراصل الاجتماعي لا يتم في فراغ. بل في 
بیثة آو سياق ماء تؤثر علینا تأئیاً واضحاً وکبیراً» سواء كان هذا التأئير سلباً ار إاباء 
کما ارضحنا قبل قلیل. 
8- التوقیت (ع«¡»۳) 

نعني بالتوقيت هنا اختيار الوقت المناسب للتواصل مع الأخر أو الأخرين على 
المستويين: الزماني والشاعري او العاطفي» ليس في ما بخصك أئت وحدك؛ بل الأخر 
الذي تتواصل معه أو الأخرين؛ إذ كثيراً ما بفشل تواصلنا مع الآخرين بسبب اختيارنا 
الاطى للوقت الذي نتصل فيه معهم. ومن أجل أن نكون موفقين في هذا التواصال 
علينا أن نحتار الوقت الذي يناسبنا ويناسبهم معأ. لذاء راع الوقت الذي تعصل فيه مع 
غيرك: أر بتصل فيه غيرك معك. 

أفعلى المستوى الزماني» لا تواصل مع غبرك إلا إذا كان وقت الاتصال 
يتاضيهم ويسمح لم بالاستماع إليك واللديث معك. وإذا م يكن وقتهم يسمح بذلك 
فالأفضل لك إرجاء ذلك إلى وقت آخر. اناس يفضل أوقاتاً معينة على غيرها 
للاتصال بهم أو بغيرهم. لذلك» عليك مراعاة ذلك. 
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واما على اللستوى المشاعري» فعليك أيضا أن تخار الوقت الماسب لك 
وللآخرين وذلك حين تكونا في أوضاع نفسية مريجحة تسمح لكما بالتواصل. فلا 
تتواصل معهم ونت غضبان» أو متوتر» آو تعبان. ولا تتواصل بغيرك كذلك وهو في 
هذه الحالات أو الأوضاع أيضا. فهذا الوضع غير الريح لك أو له/ لمم لن يساعدك 
في التعيير عن نفسك له/ لمم إذا كنت انت المرسلء ولن يساعدك ايضاً على الاستماع 
إليهم إذا كانوا هم النحدئين إليك. 
9- التشویش (eء٥۸)‏ 

يعني النشويش تدخل أي عامل داخلي او خارجي على القناة الانصالية ما قد 
يعيق وصول إلى الجهة المقصودةء وهو بهذا المعنى» يحول دون إدراك هذه الجهة رنهمها 
لرسالة المرسل وما تحمله من دلالات ومعان ومضسامين. إن هذا الاستقبال المغاير 
لقاصد المرسل؛ وسوء إدراك الجهة التلقية ذه القاصد لا يؤدي إلى عدم وضوح 
الرسالة فحسب بل إلى إساءة الفهم واضطراب التواصلل بين امرسل وا جهة القصردة 
ایضاً. 

وهناك أنواع ختلفة من التشويش تددخل احياناً تعمل على إعاقة وصول 
رسالة المرسل إلى الحلقي. ومكن تلخيصها ما يلي : 

.١‏ التشويش البيئي أر المادي (٤٥نه؟‏ ه۸ ۷۲0٣٣٤٣1‏ وهو ي شيءَ يطرا 
على القناة الانصالية بجيث يحول دون وصول الرسالة» كتشابك أسلاك الخطوط 
الماتفية» مثلاًء في حالة الاتصال ا لجماهيري» أو عدم وضوح الإرسال التلفزيوني 
أو الإذاعي أيضاًء أر عدم وصول صوت التحدث بوضوح» في حالة الاتصال 
الشخصي» لوجود ضوضاء في الخارج. 

ب. التشويش الدلالي (عءاه[ ءنا«٠٠٠8)‏ وهو تشويش يتعلق بإدراك دلالات 
المعاني ورموزها بين أطراف العملية الاتصالية. فقد يقول الرسل كلمة ما ويقصد 
بها شيا حدداًء ولكن التلقي لا يفهمها بذلك المعنى فيقع بينهما سوء تفاهم. 
فعلى سبيل الحال قد يقول شاب من المشرق العربي لشاب سعودي كلمة إيارة 
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ليعني بها الأرض الزروعة بالحمضيات. ولكن الشاب العربي السعودي لن 
یفھمھا بهذا العنی؛ لاتها تن عنده معنی آخر مختلفا؛ حیث تعني لدیه معنی 
تجاري او ناهل اليا ذلك المعنى الذي يعني شيا ختلفاً عام عئد الشاب العربي 
المشرقي. أو قد يقول شاب اردني أر سوري أو لبناني إلى شاب عراقي: بالأمس 
سهرت» سهرة رائعة وانبسطت فيها كثيرً. وهو بهذا المعنى يعني أنه فرح جداً 
بتلك السهرة. ولكن الشاب العراقي قد يفهمها معنى مغاير اما ققد يفهمها 
بان احداً اعتدى عليه وضربه» لأن الفعل بسط إغا يعني لديه ضرب. وكذلك قد 
يي أحد المشارقة شخصا من الغرب العربي متمنيا له الصحة فيقول له: الله 
يعطيك العافيةء فيفهما المغربي بان هذا المشرقي يضمر له السوء ويطلب من الله 
أن بحرقه بالنار» لأن كلمة العافية تعني الثار لديه. 

ومثال آخر على سوء فهم دلالة الكلمة. فقد تقول فتاة مشرقية لفتاة إمارائية: 
نت اليوم زايدة حلا وتقصد بذلك ان زميلتها تبدو أكثر جالا هذا اليوم. ولكن 
زميلتها الإماراتية تحتد وتغضب كأنها تسخر منهاء فا حلا عندها يعني الصدا. أي 
كانها قالت هما آنتر اليوم زايدة صدا. وهناك امثلة لا حصر هما في هذا الجال. 

ج. التشويش النفسي: وهو التشويش التعلتى بالحالة التفسية وامشاعرية والمزاجية الي 
يكون عليها أحد أطراف العملية الانصالية أو كلاهما حظة الاتصال. كان يكون 
احدهما مستاءٌ او متوترأً أو غاضباً أو جائعا» أو مضطرباً لسبب أو لأخر. إن 
هذه الحالة النفسية ستؤثر على اتصالمما وتكون مثابة تشويش نفسي على هنذا 
الاتصال. 

د. غموض الكلمات («اااعاها«۸): فبعض الكلمات تكون غير واضحة المعنى 
فتعمل على إعاقة الفهم. 

ه. التشويش الاجتماعي (عوه× اهاه ؟). 

و. التشويش البثائي „(Organizational Cousins)‏ 


التواصل الاجتماعي: عملية ترميز للأفكار 


والآن بعد ان اصيحت ملمّاً إلاماً كاملاً قومات العملية الاتصالية ومتغراتها 
الأساسية» ومدركاً ادراكا وافيا مخصائص كل مقرم من هذه المقومات» رواعيا وعيا 
شاملا بالدور الذي يلعبه كل مقوّم منها في العملية الاتصالية بح لك آن تتساءل: 
كيف تنم هذه العملية؟ أي ما المراحل التي تمر بها صياغة أفكارنا ومشاعرنا حتى تصل 
إلى من نتواصل معه؟ وكيف يستجلي أطراف العملية الاتصالية ويفسر» ما بجحدث في 
هذه العملية؟ هناك مراحل تَر بها هذه العملية حتى نفهم مقاصد بعضنا ببعض 
کاطراف تتفاعل في ما بینهاء هي: 

1. إدراك الرسالة: هذه هي الخطوة الأول من عملية التواصل الاجتماعي المعقدة 
بين الناس؛ حيث تعني أن لديك فكرة ماء ار إحساساً ماء أو معلومة ماء حول 
موضوع ماء من الموضوعات التي ترغب في إرسالما للآخر أو تود أن تتبادل معه 
اطراف المحدیث حوھا حتی جس بھا او یدرکھا ھر كما نس بها أنت. انها 
مرحلة تعتمد عليك أنت بالدرجة الأرلى. فانت الذي تقرر إما أن تتصال 
بالآخرين» وإما أن تحجم عن ذلك. ولكن ماذا تفعل إذا ما آثرت الاتصال على 
الإحجام؟ في هذه الحالة ستتقل إلى الخطوة الالية امترتبة على قرارك الاتصال 
بالآخر. 

2. ترميز الرسالة: في هذه المرحلة ستقوم بوضع فكرتىك السابقة او أفكارك الي 
قررت أن ترسلها إلى الآخر في رموز وإشارات» سواء كائت لفظية أو غير لفظية 
تعبر عن المعنى أو المعاني التي تريد توصيلها إليه. أي أنك تقوم هنا ممارسة 
عملية الترميز (8ھ01 .)E e‏ 

3. اخحتيار الوسيلة: بعد أن قمت بوضع رموزك لغوي مناسب» وتأكدت تاماً 
من حسن اختيارك لمذا البناء يتوجب عليك الآن أن تختار الوسيلة الاتصالية التي 
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تتناسب مع هذه الرموز. فقد تقرر ان ترسل رسالتك إرسالاً لغوياً وقد تقرر 
إرساا على شكل مطوية أو نشرة أو على شكل كتيب أو ملصق أو تبعثها 
مكتوبة الخ كما قد تقر أيضاً ان بتار أكشر من وسيلة اتصال لإيصا لها له. 
فالعديد من الرسائل لا تصل إلى الجهة المقصودة بسبب سوء اختيار هذه الوسيلة. 
ولكن تذكر أن اختيارك لنوع الوسيلة يعتمد على طبيعة الموضوع الذي تريد 
التحدث عنه» وعلى حجم الجمهور الذي ستخاطبه أو توجّه إليه رسالتك: فرداً 
كان ام جاعة صغيرة» أ جاعة كبيرةء أ الجتمع ككل. 

تفكيك الرموز: لنفترض أئك التزمت بتنفيذ الخطوات السابقة: الرعي بالفكرة 
وترميزها ثم اختيار الوسيلة المناسبةء ماذا ييقى عليك؟ هنا ينهي دررك لييدا درر 
الجائب الآخر المشترك معك في العملية الاتصالية وهو التلقي. سيقوم هذا الخلقي 
بممارسة دور أشبه ما يكون بالترجم أو الفسر أو ألفكك' لرموزك التي بعثتها أنت 
إليه» ولا تضسمتته من معان ودلالات؛ أي أنه يقوم بعملية فك الرسوز 
(عف0ء٥.‏ فإذا كانت رسالتك واضحةء وكان لديه خبرة اتصالية تساعده في 
فك هذه الرسالةء فإنه يبدا الآن بالرد عليك فيكون هو المرسل وتتحول أئت إلى 
تلت لما سيقوله لك. أي أنه سيقوم الآن باخطوة التالية. 


. الاستجابة: هنا يبدأ ا لجاب الآخر بالاستجابة لرسالتك» فيقوم بصياغة رسالكه 


إليك ميث تتضمن الرموز المعبرة عن المعاني والمشاعر التي يريد أن يوصلها 
إليك. أي أنه يارس الدور الذي قمت به أنت حين كنت مرسلاً. وتكمن أهمية 
استجابته إليك في أنها تخبرك عن مدى تقدمك في الاتصال الذي تقوم به ومدی 
النجاح الذي حققته في ذلك. 

فك رموزالرسالة الجديدة: في هذه المرحلة تقوم بتفكيك وتفسير رموز ما وصلك 
من رسائل (استجابة المرميل على رسالعك)؛ أي أنك هنا تقوم بتفس الحماية ال 
قام بها هو قبل قليل وهي فك رموز رسالتك (عمنف0٥۰)‏ حين كنت أنت 
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مرسيلاً (اخطوة الرابعة)» فإن فهمت معاني رسالته ودلالاتها فستقوم بالرد علبها 
(استجابة جديدة من طرقك). وهكذا تستمر العملية الاتصالية يينكما بشكل 
تبادلان فيه الأدوار بین مرسيل ومستقیل» وبين وضع الفکر في (رموز) وبين 
تفکیکه حتی يتحقق هدفکما من الاتصال. 

ونود في نهاية هذا البزء أن نؤكد لك أمرين هما: 

. أن هذه الخطوات ليست منفصاة أو متقطعة أو مجزاة. إذ لا توجد خطوة أرلى ثم 
ثانية ثم ثالثة» وإغا هي خطوات متداخلة ويصعب الفصل بينها؛ لأن العملية 
الاتصالية في الأصل هي عماية انسيابية ومتداخلة ومتشابكة. وما الفصل الذي 
قمنا به هنا سوى فصل تعسفي وتوضيحي لأغراض الشرح والتفسير. 

ب. إن الأستجابة اوالتغذية الرتدة هي التي تقرّي عملية التواصل بين الأفراد 
وتدعمها وتشجعهاء وهي التي تميل عماية الاتصال التلقائي- الحطي إلى عملية 
تواصاية تبادلية تفاعلية. وسنقوم في الفصول القادمة بتوضيح أكثر لدرر التغلية 
المرتدة. ولكننا تتعجل الأمر قليلاً لنتصحك هنا أن تسمح بالخغاية المرة 
كنت مرسيلاًء وتشجع التلفي على القيام بها وتمكه عليها؛ لأنها ستساعدك على 
تقييم اتصالك مع الآخرين من حيث النجاح أو الإخفاق. 
وهكذاء إذاء يكنا القول بإ التواصل الاجتماعي عماية اجتماعية تنكون من 

مقومات متداخلة تتأثر وبؤثر بعضها في بعضها الآخر. لذلك تأكد من الأتي إذا كنت 

تريد أن يكون اتصالك مع الآخر أر الأخرين فاعلا وعققا لأهداف”": 

-١‏ تاكد بأئك ترسل رسائلك بوضوح للآخر. 
ب- تاكد من أنك تستقبل كل ما يصدر عن الآخر بوضوح ودقة. 
ج- تاكد من أثك تفهم معاني ودلالات كل ما وصلك من رسائل من الآخر 
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جع كل مرحطة من مولعل 
السلية التصالية 


د- تأكد من أن ما سمعته من الآخر أو الآخرين بجظى بقبولك أو عدم قبولك 
واخبره بذلك (انظر الرسم التوضيحى أعلاه). 


التواصل الاجتماعي؛ المبادئ والخصائصس 


يستند التواصل الاجتماعي إلى عدد من البادئ العامة» ويتصف مجموعة مسن 
الخصائص التي لا بد لك من معرفتها إذا أردت أن يكون تواصلك ناجحاً وحققاً 
لأهدافه. وقد اوضح الباحثون في جال التواصل الاجتماعي هذه المبادئ وحللوهاء 
وزودونا بالعديد من المهارات التي كن أن تتعلمها منها. ومن أهم هذه المبادئ» 
ما يلي: 
التواصل عملي حتمية „(Communication is inevitable)‏ 

يعد النواصل ظاهرة أساسية وحيوية لا مفر منهاء ولا غنى عنهاء ولا يكن لأي 
إنسان تجنبها أو امروب منها. فما دام الإنسان حياً وجارس حياته الاجتماعية بشكل 
طبيعي فهو حكوم عليه بالتواصل كما اوضحتا لك في الصفحات السابقة. وحتى 
یکون هذا التواصل ناجحاً ومشمراً یتوجب أن يكون هادفاً وقصدياً وواعياً. إلا أن 
هناك بعض الحالات التي نتصل بها مع غيرنا دون أن تكون لدينا نية أو رغبة او هدف 
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في ذلك؛ أي أن الكثير من حالات التواصل تنم دون قصد مناء قتاتي على شكل 
عفوي وغير مقصود وتؤثر كلتا الحالتين من التواصل (القصدية والعفوية) على 
اسلوب اتصالنا بالآخرين والتائج المترتبة عنه. 

هل من دلالات ذا البدا یکن ان مته؟ وهل هثاك من مهارات کن 
آن نستفیدها ار تتعلمها جراء تسلیمنا به؟. نعم. بکل تاکید هناك دلالات ومهارات 
مذا البداء لعل أهم ما يمكنك الخروج به هنا من دلالات هو حاجتك لضبط بعض 
الجوانب من سلوكك وتصرفاتك مع الآخرين» وبخاصة في المواقف التي م تكن تود 
الاتصال بهم» ولكنها فرضت عليك ولم يكن يإمكانك تجنبها. لذاء تعلّم كيف تتحكم 
ببعض ما قد يصدر عنك من إماءات أو حركات أر الفاظ تدل على عدم رغبتك في 
إقامة هذا الاتصال معهم. فذاك أمر قد يغضبهم» ويؤثر علبهم» ويعكر عليك رعليهم 
صفاء الموقف. إن حاجتك لتعلم ضبط التفس بكفاءة وفاعلية في هذه المواقف افضلل 
لك واصوب من إيداء استيائك وتذمرك في ذلك الموقف. كما تعلَم ابضاً ان لا سرع 
با لحكم على بعض ما قد يصدر من الآخرين من حركات ار إيماءات ار الفاظ غير 
مقصودة لأنهم قد يكونون في موقف شبيه موتفك. 
التواصل عملیة دینامیکیة ۲۲۰٤5(‏ ۳ 0,۸2): 

الفعل الاتصالي فعل متغير ومستمر وديناميكي» يتكون من عناصر تتفاعل فيما 
بينها لإحدائه. ويتالف أيضاً من منظومة متسلسلة ومتشابكة ومتناغمة من المكونات 
والمقومات. ر» يطرا على أحد هذه المكونات أر المقومات» مها كان بسيطأء 
يعقبه تغير في بقية اللقومات الأخرى. أي أن نجاح العملية الاتصالية يتوقف على 
مدى التناسق والانسجام بين العناصر التي تشكلهاء وعلى مدى التفاعل والميوية 
والحركية المستمرة بين هذه الأطراف. وهل من دلالات لذلك؟ وما المهارات التي 
تتعلمها من الإقرار بهذا البدا؟ إن فهمك واستيعابك لفهوم الديناميكية بجعلك 


49 


شخصاً ديناميكاً تعطي للاتصال نفساً وديناميكية وحيوية. قابتعد عن الجمود؛ لأنه 
يقتل التواصل بينك وبين الآخرين. 
التواصل عملية تفاعلية )r0cessضص :([nteractive‏ 

يؤكد الكثير من الباحثين في التواصل الاجتماعي ونخاصة علماء التفاعلية 
الرمزية» كما كنا قد أوضحنا في غير مكان» على بعد التفاعل في الاتصال بيده بُعداً 
مهماً وجوهرياً ني فهم طبيعة العملية الاتصاليةء لأن التواصل» برأبهم» ليس سوى 
عملية تفاعلية يتبادل فيها أطرافها أدرار بعضهما بعضاً بشكل تفاعلي» ميث بؤثر كل 
طرف في الآخر ويتاثر به في الوقت نفسه عن طريق العملية التي اسميناها التغذية 
المرندة او الاستجابة. هذه العملية هي التي تيل الاتصال» كما تعلم إلى عملية اخحذ 
رعطاء. 

هل من دلالات لذلك؟ نعم. إذا كان الاتصال هو عملية تفاعلية وتبادلية تحيل 
الاتصال إلى تفاعال وحيويىة وحياةء فما عليك إلا أن تشجُع الأحرين عليها 
وتشركهم معك فيها. فإباك أن تستأثر بالاتصال وحدك وإياك أن تستثبي الآخرين مئه 
والمشاركة فيه. 
التواصل عملية رمزیة (05٣م‏ ا0ط 8y‏ 

بات واضحا لك من البداية بان التواصل الاجتماعي سلوك رمزي عمل 
بالدلالات والمعاني للتعبير عن آفكارنا ومشاعرنا. ومن هذا النطلق يتفرد الإنسان عن 
بقية المخلوقات بهذ الخاصية. وعلى الرغم من أهمية اللغة النطوقة في عملية 
التواصل إلا أن الباحثين المعاصرين في جال هذه العملية» يشددون على دور لغة 
الجسد فبها. فلغة اإجسد برأبهم» أقدر على توصيل مشاعرنا واحساسينا من اللغة 
النطوقة كما سنوضح لك ذلك بالتغصيل حين ثأتي إلى الفصل المخصص هذا الجانب. 

ولكن ما دلالات ذلك؟ عليك أن تجسن كيفية وضع افكارك في باء لغوي 
متماسك حتى يصل بوضوح إلى الآخرين» وعليك أيضاً أن تتعلم معاني لغة اجس 
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خاصة إذا ما أردت أن تتنقل من مجتمعك الحلي إلى مجتمع آخر؛ إذ يتوجب عليك أن 
تكون قادراً على فهم المضامين الاجتماعية والثقافية لكل رمز من الرموز التي 
يستعملها افراد ذلك انجتمع. 
التواصل عملية معقدة: 

بشير المبد! السابق للاتصال مبدا التفاعل» إلى حيوية هذه العملية والحاثير 
التبادل بين أطرافها. وهذا بدوره بجعلها عملية معقدة. ولا نعني بالنعقبد هنا صعوبة 
فهم هذه العملية واستحالة إدراك دلالاتهاء وإغا نعني أنها عملية تالف من مستويات 
عديدة (المستوى الفردي» والثنائي» والجمعي» والجماهيري)ء وتاخذ اشكال كثيرة 
(التعاون» التنافس» الصراع» التكيف» التفارض إلخ) وتر بعدة مراحل متداخلة حتى 
تكتمل- كما مر معك في الصفحات السابقة. 

كما وتتداحل فيها عوامل عديدة لإغامهاء (اللكانء الزمان, الثقافة إلخ). كل 
هذه العوامل تتفاعل مع بعضها بعضا لتشكل الحدث أر الفعل الاتصالي. ما دلالات 
ذلك؟ عليك الإلام بكل هذ الجوائنب» ومعرفتهاء وتحدبدها إذا ردت أن تكون 
متصلاً جيداً من جهةء وإذا أردت أيضاً ان تبقي خيوط التواصل مفتوحة مع غيرك 
فتقوي علانتك بهم وعلاقتهم بك من جهة أخرى. 


التواصل عملية يتعذر إرجاعها إلى الوراء 
(Communications Irreversible)‏ 
تالف الحياة من ثلاثة أبعاد رئيسةء كما تعلم» هي: الماضي رال حاضر والمستقبل. 
واما الحاضر والمستقبل فإنهما البعدان اللذان مكتنا التحكم نسبباً مجرياتهما. لكن 
الأمر يتعذر في حالة البعد الخعلق با لماضي. فهو بعد من أبعاد الحياة لا مكن إعادة 
تشكيله من جديد أو إرجاع احداثه بالطريقة نفسها الني وقعست بها. كذلك الحدث 
الاتصالي» فبمجرد الاثتهاء منه يصبح من التعذر استرجاع احداثى أر إلغاء التاثرات 
التي احدثها سواء علينا أو على الآخرين» بشكل مقصود أو غير مقصود. وهذا يعني 
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ان الفعل الاتصالي» فعل متنا ومتصاعد ومتجه إلى الأمام وليس إلى الوراء. فكيف 
نلغي أو نسحب كلمة أو حركة صدرت منا؟. فما قلضاه قد قلناه» وقد وصل إل 
الآخرين وحالوا مضامينه وأدركوا معانيه» وترك تائيراته عليهم سواء كانت سلبية أو 
إجابية. 

فما دلالات هذا البعد من أبعاد العملبة الاتصالية؟ وما المهارات التي تتعلمها 
منه؟. هناك مهارات عديدة في الحقيقة» يكن أن نتعلمها من هذا امبدا» وهي على 
قدر كبير من الأهمية لنا وللآاخرين؛ إذ من شانها العمل على تحسين تواصلنا مع 
الآخرين» وقتین علاقتنا بهم. واما اهم ما یکن أن نتعلمه منه» فیمکن تلخيصه ايلي 

.١‏ تعلّم التحكم بالتفس قبل الحديث راثناء الحديث: فالتحكم بالتفس رضبطها- 
کمااتضح معك في المبدا الأرل» هو غابة الاتصال. فضبط النفس هو الذي 
بجعلك تكم بطريقة واعية لكل ما يصدر عنك من سلوكات وحركات 
رافعال. 

ب. تعلَم التريث وعدم التسرع: عليك ان تنانی رتتریث قبل آن تقوم باي فعل» او 
تصدر عنك أبة حركة. فحاسب نفسك على كل كلمة تقر لما قبل أن بجاسيك 
عليها الأخرون؛ وتاكد كذلك من وضوح أنكارك» وعدم السماح بالتشويش 
عليها قدر المستطاع. فإذا كات أفكارك مشوشة فقد لا تصل إليهم بوضوح» وإن 
وصاتهم فقد تصلهم مشرَهةء وتقع هنا في أاخطاء اتصالية انت في غنى عنها. 

ج. نعلّم أن تعتذر للآحرين إن أخطات: على الرغم من ضبطك لنفسك ونحمكمك 
ما تقول» فقد يصدر عنك بشكل غير مقصود بعض الحركات أو الأفعال أو 
الكلمات التي قد تجرح مشاعر الآخرين أو تغضبهم» لذلك» عليك أن تتعلم أن 
تعتذر عنها. ولكن لاذا يجب علينا أن نعتذر للآخرين؟ بيساطة شديدة لأئنا رها 
نكون قد أحطانا فعلاً جقهم» أو رجا لأنه قد أسيى فهمنا. فضي هاتين الحالتين 
يتوجب عابنا الاعتذار. 


ولكن ما الدور الذي يلعبه الاعتذار في عملية التواصل الاجتماعي؟ يؤكد 
علماء النفس الاجتماعي بان اعتذارنا للآخرين عما قد صدر منا إزاءهم» بخفف 
دون ادنی شك» من وقع الأذى النفسي الذي سبيناه هم» وبخفف عنا نحن الضيق 
النفسي الذي نحس به بسبب ما الحقه سلوكتا الخاطى بهم. فنحن حين نعتذر؛ أ 
نقم للآخرين اعتذارناء فهذا من شانه أن يشعرهم يمسن نوايانا نحرهم وييمد 
عنهم التفكبر السيى بنا وجقاصدنا أو اتجاهاتنا نخوهم؛ كما أنه يدل ايضأ على 
مدى تساعنا وسعة صدرنا بالطبع» ويعطينا فرصة أبضاً لتوضيح موقفنا الذي 
اساءوا فهمه. وهذا بالطبع من شأئه أن بلطف جو الاتصال بيا ويينهم. لذلك 
كله يعد الاعتراف بالنطا والاعتذار عنه فضيلة من الفضائل الكبرى التي يتحلى 
بها الشجعان من الناس. وأئت واحد منهم بالطيع. فكن شجاعاء رمارس فضبيلة 
الاعتذار للآخرين إن كنت قد اخطات معهم. 

د. تعلَم أن تقبل اعتذارات الآخرين: عليك أن تقبل اعتذارات الآخرين مثلما قبلوا 
اعتذارك أئت» وعليك أيضاً أن تعطيهم الفرصة لتوضيح مقاصدهم وتفسير ما 
صدر منهم من سلوكات كانت فد اغضببتك. فإن فعلت هذا معهم فإنك تؤكد 
لمم تسامحك وتفهمك لدرافع سلوكاتهم بشكل عا» نما سيقي اتصالك بهم 
ويدعم من صداقتك معهم. 
فهل أدركت دور الاعتذار في أنرطيب العلاقات الاجتماعية التي قد تكرن قد 

تشنجت بينك وبين الآخرين بسبب لك الأخطاء غير القصودة؟ وهل أدركت فضبلة 
التسامح مع زلات الآخرين ودورها في تمتين العلاقات الاجتماعية؟وتذكر بإن 
التسامح لا يعني التنازل أو التساهل» بل هو قبل كل شيء موقف إيجابيء يقر مق 
الآحرين في التمتع بجقونهم وحرياتهم الأساسية. 
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الاعتذارات: أنواعها وأشكالها: 


يقدم الباحث في جال الاتصال الشخصي (سنابدرءءلرم) ثلائة انواع 
للاعتذارات التي نقدمها للآخرين أو يقدمه الآخرون لنا عن بعض ما ارتكبناه/ 
E‏ منه من سلوکات او کلمات غير مقصودة» ولکنها 
ت في إحداث سوء اتصال بيننا ويينهم في مواقف اتصالية ممية": 


1- التنصل من الفعل (e5وں»>۴‏ ”ا مل مز 1): 
ينكر الفرد هنا قيامه بالأخطاء ويرفض الاعتراف بها. وياخذ هذا الشنوع مسن 

الاعتذارات احد الأشكال التالية: 

-١‏ الإتكار: نم٥ :11٠‏ لا يعترف الفرد با ينسب إليه من أخطاء في هذه الحالة. 
وأفضل مثال على ذلك هو العبارة التاليةء ار ما يشابهها من العبارات» التي 
نسمعها من الآخرين يوميا: 
- ا م افعل ذلك 

- ليس مثلي من يفعلل ذلك 

ب- رد التهمة أو الادعاء (۸10 :)١٠‏ يدعي القرد هنا جهله الشام باموضوع» أو 

عدم قدرته على القیام به» ومثال ذلك: 

- م اكن اعرف أن وقوف الركبات هنا مثوع '. 
- أ اكن موجودا ني اللكان ساعة وقوع المشكلة. 
- لا يستطيع شاب مثلي القيام بهذا العمل 

ج- اللوم :)10١ 818٥(‏ يلقي الفرد هتا اللوم على غيره متهماً إياهم بالتسبب يما 
حدث. ومن الأمثلة على هذا: 
- هو الذي دفعني للقيام بذلك؛ 
- م يكن بودي فعل ذلك» ولكن الظروف هي المسثولة عن قيامي به.. 
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2- التقليل من قيمة القعل (use5ء×£‏ ”828 80 wa‏ 1“( 
يهدف هذا النوع من الاعتذارات أو الأعذار الحط من قيمة الفعل السيء الذي 
قمناه به أو التقليل من شاه ومخاطره. وياخذ هذا النوع من الاعتذارات أحد الأشكال 


أ- تصغير قيمة الفعل (0ناهءا«M1 :)1١‏ يدعي الفرد هنا بان الفعل أو السلوك 
الذي قام به ليس بذاك السوء الذي ينسبونه إليه وعليه فإن الأمر لا يستحق هذه 
الضجة: 

- نا م أغش كل أسئلة الامتحان. بل قمت بغش سؤالين فقط. وهذا أمر ليس 
بابرية التي احاسب علبها. 

ب- التبرير/ التسريغ («ناءتاناو[ :)٠٠١‏ يقسوم ها الشكل سن اشكال 
الاعتذارات على اذعاء الفرد بان لديه تبربرات ومسوغات كافية تبرر له سلوکه 
آو تمیز له ما قام به من افعال أو ما تفه به من کلمات. مثال 

- نا لا احب هذا الأستاذ ابد لذلك قمت بالغش في امتحانائة. 
- هذا تاجر بشع وثري فالسرقة من متجره أحلال او أمر مسموح. 

ج- الط من قيمة الشيء (٠نا٠ع0ء0 :)1٠١‏ يقوم الفرد هنا يبخس قيمة الشيء 

أو الموقف الاتصالي أو الفعل الذي تام به أر اقترفه» ويعمل على الحط من قدره 

أو قيمته. ومن الأمثلة على ذلك: 
- عم أا كسرت هذه الفازة» فهي فازة على ما يبدو من النوع الرخيص. 
- ا باس أنا أتلفت هذه اللوحة» فشمنها بسيط يمكن شراء غيرها. (علماً ان 
ثمن اللوحة غال جدأ. 

- قد صرخت بوجهه» فمثله لا يستحق الاحترام والتقلير؛ 
- هذه الجماعة من الناس تستحق أن أعاملها بهذ القسوة. 

- لعم» لقد غشيت بالامتحان لأن الأسثلة صعبة للغاية. 
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3- "نحم" ولک" ı("Yes. "But" Exeuses)‏ 
يعتذر الفرد ني هذا النوع من المواقف الاتصالية عمًا قام به من سلوكات رلكنه 
أن يستدرك اعتذاره ويشرطها بجملة من الشروط أو الادعاءات. ومن أمثلة 


1- اعتذر عمًا حدث» ولکن | یکن بوسمي وقف ما حدث 19 صاع امه ): 
يدعي الفرد بأنه لإ يستطع منع ما وقع كأن شيتاً ما دفعه إلى ذلك: 
- م استطلع التوقف عن اكل هذه الكمية الكثيرة جداً من الطعام؛ لأنه طعام 
شهي ولذيد. 
-أصحيح أئني اغضبتك بالأمس» ولكن كدت مجبراً. 
- أ استطع التوقف عن شرب هذه النرجيلة» فمفعولما علي ججعاسني ان 
واسرح في الخیال. 
ب- أعتذر» ولكن م يكن بئيتي الإساءة: ينكر الفرد أنه تسيب بإيذاء الأخرين باي 
شكل من الأشكال» أو أنه جرح مشاعرهم أو اساء إليهم بنبة مية وبشكل 


عمدي. کان یقول احدنا معتذراً: 
- قد حاولت کل جهدي من اجل مساعدته في تخطي مشکلاته» ولم اکن اقصد 
ابداً ان اجرح مشاعره. 


- قد حاولت مساعدته بكل طاقتي» ولکن ‏ يستمع إلي. 

ج- أنا لست هكذا دائما: يتنصل الفرد من سلوكاته الخاطفة ومن كل ما بترتب 
علیھاء مدمیا انها لا تکس شخصیته او لا تواضق مع مبادثه ار شماشی مع 
أخلاقه» بل كانت زلة بسيطة من زلاته بسبب صفة من صفاته الشخصية وليس 
انعکاساً لکل شخصیته. کان یعنذر احدنا قائلاً زوجته أو خطیبته: 

- انت تعرفيتي جيدأ؛ فأنا كريم وب وعطوقه ولكتني شكاك فلولا هذا 
الشك لا تصرفت معك بهذ الطريقة غير اللائقة. 
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- إن غبرتي الزائدةء او حي الكبير لك هو الذي جعالتي اتصرف هكا مع 
ذلك الشاب الذي نظر إليك تلك النظرة. 


التواصل الاجتماعي؛ الحواجزوالعيقات 


تتعرض عماية التواصل الاجتماعي إل عواتق كثيرة تؤثر في سيرها وتؤدي في 
احيان كثيرة إلى فشلها او عدم تحقيقها لأهدافها؛ إذ كثيراً ما يصدر نّا أو عن غيرنا 
بعض الكلمات أو الإشارات أو التعبيرات أو السلوكات التي قد تؤدي إلى سوء فهم 
بيشا وبين الآخرين. وهناك حالات كثيرة تددخل فيها عوامال خارجية تؤدي إلى 
حلاف في الفهم بين وبين مَنْ نتواصل معهم فتسيء إلى عملية اتصالتا بهم. 

رعلى اية حال فإن معيقات الاتصال عديدة» وحواجزه كثيرة وغتلفة بسبب 
تعقد العملية الانصالية نفسها. ولكن ما الذي نعنيه بعرائق التواصل الاجتماعي؟. 
نعني بهذا اهوم كافة العوامل والحغيرات الداخلية والحارجية التي تشكل الحدث 
الاتصالي» وتؤثر على مجرياته فتسبب في إعاقة عملية التواصل بين الأطراف الصلة 
ار تؤخر وصول رسائلهم إلى بعضهم بعضباء ر نع هذا الوصول» وإن وصل فإنها 
تعمل على تشویه معانیه أو تحریف دلالاته. 

وهذه الحواجز أو المعيقات موجودة في كل عنصر من العناصر التي تالف منها 
العملية الانصالية. فقد تكون في المرميل نفسه» أو في رسالته» أو في وسياته في 
الاتصال» أر في اللقي ار في البيئة الاتصالية. ماذا يتبين لك من هنا؟ يتبين لنا أن 
عملية التخلص نهائاً من معيقات التواصل الاجتماعي أمر- على ما يسدو- في غاية 
الصعوية. غير أن التقليل من تأئيرات هذه المعيقات أر الشحكم بها أو العمل على 
تلاشيها قدر الإمكان امر مكن ومطلوب إذا أردنا أن يكون اتصالنا مع الأخرين 
ناجحاً. ولعل هذا هو السو لتزويدك الآن بهذا الجزء من طبيعة العملية الاتصالية 
لعلنا غكنك ونكسبك بعض الهارات التي ستجعلك تنحكم بهل العيقات وتجعلك 
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بالتالي متصلاً ناجحاً وفاعلاً في حياتك اليومية. وما أهم هذه الحواجز أو المعيقات 
هي 
العوائق الادية- الخارجية؛ 

وهي العوائق اللارجة عن إرادة الأطراف الحصلين. وتعرف عادة بالتشويش. إذ 
تتدخل هذه العوامل لتحول دون تبادل كل من المرميل والمستقيل رسائلهما بوضوح 
ويسر. ففي حالة الاتصال الشخصي» مثلاً قد يؤثر ضجيج أدوات عمال البناء قي 
البناية الجاورة على سماعك لحديث ضيفك» أر ابنك» أو أخيك أو معلمك في قاعة 
الحاضرة. وقد يحول صوت الموسيقى العالي القادم إليك من إحدى صالات الأعراس 
المجاررة لنزلك على لموضوع مهم مع أحد أفراد اسرتك» أو مدير عملك. 
ففي هاتين المالتين- وحالات أخرى كثيرة مشابهة- عملت الضوضاء والموسيقى 
العالبة على عرقلة عملية استماعك أو تحدثك مع الآحرين. فلم تسمع ما قاله 
محدنك» ول تقدر على توصيل قصدك إليه بوضوح. 

فما العمل إذاء في هذه الحالة؟ قد لا يكون عاينا في الواقع» إلا أن نرفع صوتنا 
أعلى من الالوف (إذا كنت أئت التحدث)ء أر أن نصمت قليلاً حتى يزول هذا 
الإزعاج» ونستائف الحديث فيما بعدء أو أن نؤجل الحديث با موضوع خاصة إذا كان 
موضوعاً مهما وتتوقف عليه نتائج مهمة. فالاستمرار في الحديث في هذه الحالة قد 
یفسد تائجه وفد تأي بغپر ما نرید او نئوقع. 

وقد ياخذ التشويش الادي ايضاً بعداً حر يتعلق بطبيعة المكان الذي جمع 
أطراف العماية الاتصالية. فكما أرضحنا سابقاًء يتاثر اتصالنا بطبيعة الكان. فقد يكون 
كبيراً جد ار ضيقاء أو ضعيف الإنارة أو التهوية» أو مزدحاً او بارداً جداً ار حاراً 
إلخ» كل هذه العوامل ستترك تاثيراتها بالتاكيد على الأطراف المشتركة في العملية 
الاتصالية. 
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وآمًا في حالة الاتصال الجماهيري فقد يحول هذا التشويش بينك وبين وصول 
رسالة المرسل إليك. كما في حالة مرور طائرة فوق محطة الإذاعة أر التلفزيون ما قد 
يعيق استماعك للبث الصادر منهما. 


العوائق بل دلالات العاتي 

رهي العراتق التي تطر! على معاني الكلمات أو دلالات الرموز. فقد يكون 
لكلمة ما أو حركة ما أكثر من معنى ما يربك التلقي فلا يعرف أي معنى تقصاده ما 
بؤدي إلى سوء فهم بينكما. أنت تعلم» على سبيل الثال العاني الحعددة لكلمة عين. 
فقد يكون معناها العين التي نبصر بهاء أو قد تعتي ا لجاسوس» أو عضو مجلس اعيان او 
عين الماءء او الشيء نفسه (عين المكان). انظر لدلالة كلمة عين في الييتين التاليين من 
الشعر: 
عینان عینان لا عینان تبصر وني کل من العیسنین نونان 
نونان نونان لا نونان تكب وفي كل مسن الشونين ينان 
هل فهمت معنى كلمة أعين في هذين الييتين؟ وهل عرفت معنى كلمة ون 
أيضا؟ فكّر. إنك ستجد معناها واضحاً من السياق. فكلمة عين هنا تصني أعين الما 
وليس أي معنى آخر من معاني العين. راما النون فهو ألسمك؛ ولذلك سمي سيدا 
يونس عليه السلام بذي النون لأن سمكة كانت قد ابتلعته. رأما معاني هائين 
الكلمتين فأصبح يعني: هناك عينان من عيون الماء (الغدير)» وني كل عين منهما تد 
سمكتين» ولكل سمكة بالطبع عينان. 

فالمشكلات أو المعيقات الدلالية» في هذا المعنى» أمر طبيعي في الجتمع نظراً 
للتباين الثقافي والاجتماعي والتعليمي والطبقي والاقتصادي بين الأفراد. ولكشا نجده 
بشكل أوضح حين يسافر أحدنا إلى مجتمع غربي حيث تبباين الثقافات» وتختلف 
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دلالات الكلمات والرموز. وهنا علينا أن نتوقع وجود عرقلة ار مشاكلات في عملية 
الاتصال. 

كيف نتعامل مع هذا النوع من المشكلات الاتصالية؟ عليك أن لا تفترض فهم 
الآخرين لما تقول» فاعمل جهدك أن توضح ما تقصد إذا شعرت أن الثلقي بدات عليه 
علامات الحْرةء الاستغراب والاستهجان. هذا من جهة ومن جهة اخرى عليك أن 
تستوضح عن کل ما لا تفهمه إذا كنت متلقيا. 
غموض المعاني yاأهعناس4:‏ 

تعني هذه المشكلة أو الحاجز الاتصالي اختيار امرسل لبعض الكلمات غير 
الواضحة أو المبهمة أو الصعبة بهدف إبهار المستمع بثقاشه. وهذا خطا فادح؛ لأن 
ذلك لن بسهل عملية الاتصال بينهما بل سيعقدها ويعمال على فور المستمع من 
المعحدث. لذاء عليك أن تبتعد عن هذا الغموض وذلك باختيارك الكلمات الفهومة 
والواضحة لدى التلقي» او تعيد ما قلته بجملة أر جل جديدة تستبدل فيها الكلمات 
الصعبة غير الفهومة بكلمات أخرى مفهومةء قإن بدت علامات الارتياح على وجه 
التلقي فاعلم أنه فهمك. 
التشويش النفصي؛ 

ونعني به الحالة التفسية الي نكون عليها أثناء اتصالنا بالآخرين وتؤثر ساب على 
هذا الاتصال. فقد اتضح في الدراسات التفسية أن اتصال الاخرين بئا أو اتصالنا بم 
يتاثر بالحالة التفسية التي تعيشها أو ختبرها عند الاتصال كالغضب أو التسب» أو 
الإرهاق أو الحزن» أو الإحباط ار الفرح الزائد أو السعادة الغامرة إلخ. فهذه 
الحالات الوجدانية والشعورية» سواء الإيجاية أر السليية منهاء ستعكس نفسها على 
طريقة اتصالنا بالآخرين وعلى نتائج هذا الاتصال بهم» لذاء احذر أن تتصل بغيرك 
وأنت في إحدى هذه الحالات ار حالات أخرى مشابهةء وجب كذلك أن صل 
بغيرك وهو في إحدى هذه الحالات. فاتصالكما هنا لن يفضي إِلاً إلى نائج غير 
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مرغوبة بجكم هذا التشويش النفسي الذي ير به أحدكما أو كلاكما؛ إذ من الأجدر 
والأفضل إرجاء الاتصال إلى وقت آخر تكون فيه أنت أو الأخر في وضع نفسي 
مستقر ومتوازن. 
التشويه الإدراكي: 

يعد الإدراك عملية عقلية معقدة» تقوم على استقبال ما يأئينا من رسائل من 
العا الحخارجي» ثم تصنيف هذه الرسائل وتحليلها وتفسيرها ثم الاستجابة ها. وتار 
ردود أفعالنا/ استجاباتنا بما تلقيناء من الآخرين على هذه العمليات المعقدة رالخشابكة. 
إذ قد يقع طا ما في إحدى هذه العمليات المعرقية (الاستقبال» التصنيف» النحليل» 
التفسير)» وقد نسيء فهم كلمة ما أو نفسرها بطريقة غير التي قصدها المرسل فبنتج 
عن ذلك اضطراب في اتصالنا معه. 


التنميط الاجتماعي عام »!$60 اهنء80: 
تقوم الصور النمطية التي نحملها في أذهاننا عن الآخرين بإعاقة الاتصال بيننا 
وبینھم وتشکل حاجزاً وسداً بجول دون فھمتا مم على حقبقته م 
لأر kIرجa (Frame of Reference)‏ 
حون تتصل مع بعض الناس فإننا ننطلتق من أطرنا المرجعية التي تعمل على 
توجيه تفاعلنا واتصالنا بهم. وأطر الفرد المرجعية كثيرة. فقد يكون الدين؛ أو الاشماء 
السياسي أو الحزبي أو المذهبي أو القومي كان هذه الأطر لا توجه اتصالنا بالآخرين 
فحسب» بل تؤثر على اسکامنا على سلوکاتهم وآرائهم ومواتفهم. فن بدا من 
احدهم سلوك أو موقف الف مه الأطر- أي اخحلف مع أطرنا نحن- فإتنا غيل إلى 
تشويه هذا السلوك أو الموقف» أو إساءة مقاصدهم. وهثا تكون اطرنا المرجمية قد 
حالت دون وصول رسائل الآخرين إلينا بوضوح» وكائت بثابة حاجز اتصالي ببتتا 
ویم 
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الحساسية اkفرطظة :(Hyperseositivity)‏ 
تسم بعض الشخصيات بسمات (كانه1۲) أو خصائص شخصية مفرطة في 
الحساسية مثل كثرة الخجل» او سرعة البكاء» أو الخوف الزائد عن الحد. هذه السمات 
أو غيرها تؤثر على اتصالمم بنا أو اتصالنا معهم. فقد تكون لدى بعض الأفراد سمة 
المخجل الزائد عن المد مثلا لذا نجده يتاثر تأئراً بالغاً من جرد سماعه لكلمة ما لا 
تعجبه فيستجيب باستجابة غير متوقعة منه كالبكاء ار الانسحاب من الموقفه أر 
التلعثم في الكلام ار احمرار الوجه او ارتجاف قدميه إلخ من الردود غير الطييعية غل 

تلك الكل*. 
إيماءات الجسد غير اldائقa :(lmproper Body Language)‏ 
يعد الانصال الجسدي (غير اللغوي) في غاية الأهمية في عملية التواصال 
الاجتماعي. إذ تفوق أهميته الاتصال اللغوي في احايين كثيرة. ومع ذلك فمعظمنا قد 
لا بتنبه أو لا يقدر هذه الأهمية في الاتصال اليومي مع الآخرين. انظر ماذا بحدث مثلاً 
بينك وبين صديق لك» أو بينك وبين أستاذك ار مدير عملك حيث تجلس قبالته على 
كرسي وتضع إحدى رجليك في وجهه؟ أو حین يتحدث جندي مع رئیسه ويداه في 
جيبه» أ تذهب إل عزاء» لا قدر لله» وتجلس بين المعزين تضحك وتعلك على سيل 
اممال؟ هذا من جهة» ومن جهة أخرى فقد نسيء فهم حركة أو إيماءة صدرت من 
بعض الأشخاص» أو يسيء الآخرون ما قد يصدر عنا من بعض الوقفات أو الحركات 
أو الإماءات. لاشك أن هذا كله سيسيء إل العلاقة التي تربطنا بهم 
فاذ الصبر ce(‏ 1ء np»‏ ): 
يؤدي التسرع ني الاستتتاجات أو إصدار الأحكام على الآخرين قبل إنهاء 
حديهم أو قبل الإلام بقدر معقول من العلومات عنهم وعمًا يقولونه» ار إصدار 
التعليقات الجانية أثناء حديثهم إلى إزعاجهم وتوترهم وريا توفهم عن الاتصال. لذا 
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تبتب هذه العادة السلوكية غير الحببة والتزم بالابل يدا التروي وتاجيل التعليق أو 
إصدار الحكم على الآخرين حتى ينتهوا من حليثهم. 
تصد !İخطlء :(Fault Finding)‏ 

الاتصال» كما تعلم» عملية هادفة يسمى أطرافها جراء القيام بها إلى نحقيق 
بعض الأهداف أو تلبية بعض الحاجات. لكن هذه الأهداف لن تتحقق في كثير من 
الحالات لأن بعض اطرافها يتصيد أخطاء الآخر ويركز عليهاء ويعامل زلة بسيطة أر 
خطا صغيراً صدر عن الأخر مثابة أمشكلة أو أذنب فادح' او اقة كبرئ ارتكبها ذلك 
الشخص. وهذا بالطبع أمر غير مقبول في الاتصال؛ لأنه لا يدفع بهذ العملية إلى 
الأمام. 

لذلك» عليك أن تركز على معالجة الموقف وتعمل على تحسين العلاقة بيناك 
وبين النلقي» ثم عليك أيضاً ان تضع المدف من اتصالكما هو الغاية القصوى التي 
تسميان إلبهاء وليس تصيّد الأخطاء والتركيز عليها"*. وعليك ابضاً ان تناقش 
الأخطاء او المغوات أو الزلات مع الآخر. إن فعلت ذلك فانت تتحلى بصفة هي من 
اهم الصفات التي يتطلبها الاتصال الناجح رالفاعل رهي التسامح (١ءههءا10).‏ 
لذلك تذكر ان تتسامح مع زلات الآخرين وعد هذه الزلات أر الأخطاء امراً طييعيا 
يتعرض له كل فرد منا ما فيهم أئت. فإذا حاسبت الآخرين على كل صغيرة أو كبيرة 
فسياتي عليك بوم قد لا تجد فيه صديقاً يقف إلى جانبك في حاللة ارتكاباك وة أو 
خطا ما. تذكر قول الثابغة الذبياني حين طلب الصفح والعفو من النعمان بن انر 
ملك الغساسنة: 

اتاني أبيت اللعن أنك لمتني وتلك التي أهتم منها وأنصب 

فبت كان العائدات فرشن لي هراساً يعلى فراشي ويقشب 

ولست مستبق احا لا تلمه على شسعث أي الرجال المهذ 


ونذکر قول بشار بن برد: 
إذاكُنت في كل الأسور 
فعش واجداً او صل أخاك قله مغارق دنب رة رجاه 


(Interruption) اتد‎ aعطاقم‎ 

إن أكثر ما بزعج المتحدث» وريا بغضبه» هو مقاطعة الآخحرين أثناء الحديث. 
فالمقاطعة والتدخل والاستفسارات والمداخلات ١‏ غير المبررة تؤدي إلى توتر 
المتحدث» رقد تقود في النهاية إلى توف الاتصال. لاذا؟ لأن مقاطعة المححدث قد تعفي 
له الكثير على المستوى النفسي: 

عدم احترامنا وتقدیرنا له او لدیثه» الاستخفاف با يقول» عدم الاهتمام به او 
ما يقول» عدم تشجيعه على الاستمرار بالحديث» إحساسه بالذنب» اهتزاز الثقة 
بالنفس» عدم السيطرة على النفس» عدم الرغبة أو الاهتمام ما يقول (ثفاهة 
الموضوع)ء إحساسه بضحالة معرفته وجهله باوضرع» قطع العلاقةء عدم التعاطفه 
عدم احترام حقه بالتحدث. 

راما على المستوى الفكري فقد تزثر القاطمة على: 

تدفق الأفكار وانسيايية المعاني» وتشويش الفكر واضطرابه» تنسيق الجمل 
وتنظيمها وترابطها ومنطفيتها وترتييها والتحكم بهاء وتشتت التركيز والائبا 
والسيطرة على الموقف والتحكم مجريات الأمور. 

امل في هذه الحالات التفسية والفكرية التي تتركها المقاطمة على نفسية 
المحدث وعلی فکره. هل مرت پإحداها؟ اتی أن لا تکون قد مررت بوقف من 
المواقف حبرت به حا نفسية أو فكرية من الحالات السابقة» أو أكثرء فهي صعبة جداً 
ومولة ولأنها كذلك فتجنب أن تسببها أئت للآخرين. لذاء عليك أن تتحلى 
الصبر رالتروي وعدم مقاطعة الآخرين حتى تبقي خيوط الاتصال بينك ويينهم متينة 
وقوية ومستمرة. 
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الفصل الثاني 
التواصل الاجتماعي: من الإشارات إلى الشبكات 


أالإنسان ليس إلا عروة من العلاقاته والملاقات 
_وحدها هي الأساس بالنسبة إلى الإنسان". 
میرلویونتي 
مقلمة 
تعددت الوسائل وتباينت الطرق التي انتهجها الإنسان عبر مسيرته الاتصالية 
الطويلة من أجل تيسير سبل تواصله مع الآخرين. وقد امتدت هذه المسيرة عبر آلاف 
السنين» واتخذت أئواعا غتلفة وأشكالا متباينة سن حيث تطورها ومستوى رفبها 
ودرجات تعقيدها؛ فقد عكست كل مرحلة من المراحل التي مرت بها هله الوسائل 
مدى التطور والتقدم الذي طرا على الفكر الإنساني في جال التواصل الاجتماعي. 
ويكننا القول: إن هذه المسيرة الاتصالبة ابتدات بشكل بدائي بسيط وانتهت بشكل 
معقد ومتطور؛ أي أنها ابتدات بتواصل الإنسان مع غيره من خلال الإشارات» 
وانتهت بالاتصال عبر شبکات الإنترنت. 
ولقد بدا الإنسان البدائي تواصله مع الآخرين من خلال الإشارات والعلامات 
والإماءات البسيطةء ولغة الجسد» والأصوات كالممهمة رالصراخ والدمدمةء وانتقل 
بعدها إلى التواصل بواسطة الرموز التصويرية من خلال الصور والرسومات البدالية 
التي كان يحفرها على الحجارة. ثم انتقل في مرحلة لاحقة (خلال ملايين السئين) إلى 
عصبر الكتابة التصريرية (كاطار؟ eنطامهمع‏ د٠ء‏ ز۴)؛ حيث بدات الكتابة التصويرية 
باستخدام الصور والرسومات العبرة في الكتابة على العابد والابر وفي تسجيل 
الأحداث الهمة عن طريق حفرها على العجارة» تلك الكنابة التي خرج من باطنها 
الكتابة الميروغليفية"". وكان كل رمز أو رسم في تلك المرحلة يعني فكرة معينة. وني 
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هذه المرحلة طور السومريون واللصريون الكتابة بالرموز الصوتية التي تعتمد على 
استخدام الحروف للتعبير عن النطوق الصوتي. 

وقد خطا الإنسان في مرحاة لاحقة خطوات مهمة في مسيرته التواصلية انجز 
فيها الكثير من اساليب التواصل وني مقدمتها الطباعة التي تعد خطوة متقدمة وانجازا 
تارجخيا مذهلا تي مسيرة التواصل الإجتماعي. فمع تطور الكتابة تطورت الوسائل التي 
يتم الكتابة عليهاء فقد استخدم المصريون الحفر على الحجارة واستخدم السومريون 
العصا المدببة للكتابة على الواح الطمي» واكتشف المصريون الكتابة على أوراق 
البردي(5درو#م)» واكتشف الصينيون الورق ونقلوه إلى العال» ثم انتشر الورق في 
أورويا". واستطاع العرب المسلمون اكتشاف سر مهمة صناعة الورق في القرن الفامن 
للميلاد حين احنكوا بالصينيين» واضافوا إلى هذه الصناعة الكثير من الأسرار والمواد 
الصنوعة منهاء منتجين أول مصنع من نوعه لإنتاج الورق في سمرقئد ودمشق ومصر 
والغرب. 

وتوالت مسيرة الاتصال الإنساني وتعمقت باختراع العا الألماني جوتيج 
الطباعة مستخدما آلة نجح في تشغيلها عام1436؛ إذ تمكن هذا العام من اختراع طريفة 
للطباعة بالألواح المعدئية الححركة» وكان الإنجيل أول ما عت طباعته على هذه الماكنة 
أو الألة. ومع بداية القرن السادس عشر بدات المسحافة الورقية المطبوعة تتدشر في 
بعض أجزاء من العام ويعد استخدام امام الزأجل (0۸عع ۴ ۲ه)) في تقل 
الرسائل البريدية من خصائص الاتصال في هذه المرحلةء مع العلم بان العثمائيين هم 
من امستخدموه بكشرة لتقل رسائلهم الرسمية في عام 1150 ميلادية» وقد توالى 
استخدام هذه الوسيلة الاتصالية في السنوات اللاحقة وبخاصة إبان الثورة الفرنسية. 

وتابع الإنسان مسيرته الاصالية في العصور اللاحقة؛ إذ شهد القرن التاسع 
عشسر اكتشاف المطبعة الميكانيكية. ويعد القرن التاسع عشر بداية شورة في 
الاتصالات ا جماهيرية والتي اكتمل نوها في القرن العشرين» وواكب ذلك ظهور 
المخترعات الحديثة مثل التلغراف والتليفون واللاسلكي. وكانت المرة الأولى التي يتم 
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بها إرسال نبضات كهرومغناطيسية عبر المواء دون الحاجة إلى أسلاك حاملة الإرسال 
الصوتي لسافات طويلة. وقد عرف هذا الاخترإع الجديد بالراديو. ثم بدات بعدها 
بعدة اعوام التجارب الأمريكية الأولى لاختراع الخدمات التليفزيونية مستفيدة 
من الاختراعات السابقة كلها" . فقد شهد العام 1927 ولادة السينما الناطقة» وظهر 
كذلك أول بث تلفزيوني أمريكي عام 1941. وبذا تكون معادلة الاتصال الجماهيري 
قد اكتملت بشقيها الثقافي والإخياري لتعلن عن دخول البشرية عصر الاتصال 
الجماهيري المرئي في السينما والتلفزيون. 

وتوالت الاختراعات في هذا الجال إلى الحد الذي مكن معه القول بان القرن 
العشرين هو بق قرن الاتصال الجماهيري؛ حيث تنابعت فيه الاختراعات الإلكتروئية 
بسرعة مذهلة وصلت به إلى البث الفضائي التليفزيوني مستفيدة من تكنولوجيا 
الأقمار الصناعية. 

وكان الاندماج بين تكنولوجيا الأقمار الصئاعية وتكنولوجيا الحاسب 
الإلكتروني أو الكمبيوتر قمة ما انتجه العقل البشري لغاية الآن من الاختراعات التي 
اطلقت الإئترنت والصحافة الإليكترونبة وادخلت الانسانيه إلى عصر تفاعلي بلا قيود 
ولیس له حدود في التواصلل بين الاس من كل الأجناس؛ ثم تغيرت الأدوار أر 
تداخلت بين عناصر الاتصال» وبات المرسيل والتلقي يتبادلان الأدرار في معظم 
الأحوال» وکن لأي فرد کان توجیه رسالته في أي زمان وإلى أي مکان» وتجمعت 
الخدمات الاتصالبة في توليفة واحدة يكن من خلالما مشاهدة التلفاز والسينما وكتابة 
الرسائل الإلكترونية في جهاز التليفون الحمول ومكن مشاهدة الأفلام 
السينمائية والقنوات التليفزيونية والحطات الإذاعية مع غاطبة العام كله 


باستخدامات الانترنت وجهاز الكمبيوثر ©. 
وني الحقيقة» ما من وسيلة من وسائل الاتصال التي أرجدها الإنسان عير 
مسيرته الانصالية الطويلة» كانت قد احدثت تغيّرا التواصل 


الاجتماعي في الجتمعات كما فعل الإنترنت. فقد عمل على إحداث تغير في علاقات 
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الاس الاجتماعية وأشكال تفاعلهم وتواصلهم بشكل غير مسبوق. صحيح أن كل 
وسيلة اتصالية اضافها الإنسان إلى الوسائل التي سبقتها عبر التطور التارخي 
لنكنولوجيا الاتصال كانت قد احدثت» في حينهاء تغيرات ملموسة في التواصل بين 
الأفرادء غير أن اللخصائص الاتصالية الفريدة التي بها الاتصال عبر الإنترنت 
تجعل منه وسيلة اتصالبة متميزة ومتفردة في تاريخ التواصل الاجتماعي» قد لا بجاريه 
في هذا التفرد أي وسيلة احرى سوى ذاك التغير الذي أرجدته الحررف الأبجدية في 


لقد جعل الإنترنت العام الذي نعيش فيه بفلت متا كما تفلت حفنة الماء من 
قبضة اليد» ويهرب أمام ناظرنا كما بهرب الخيال» نراه ولكننا لا نقوى على الإمساك 
به. فلا نكاد نالف وسيلة اتصالية جديدة» ونكيَف انفسنا معها وإذا بوسيلة احرى 
احدث منها تفوقها تطوراء تفرض علينا إعادة تكيفنا من جديد. ويستمر التقدم التقني 
في هذا لجال هکذا حتی نکاد نفقد سیطرتنا على ما يدرر حولناء وججعل العام هرب 
منا على حد تعبيرعالم الاجتماع امعاصرء أئتوني جيدنز. 

التواسل الاجتماعي ؛ الأنواغ والمستويات 

تاخ عملية الاتصال بين الأفراد أنواعا كشيرة ومستويات عديدة ارتاينا أن 
نصنفها وفقا للخصائص التي تيز كل مستوى متها من جهةء ووفقا لعدد أو حجم 
المشاركين في هذه العملية من جهة أخرى. 
1- الاتصال الذاتي 

القرد في هذا المستوى من الاتصال هو مرسيل ومتلق مما. أي ان الاتصال في 
هذا المستوی بحدث داخل الفرد (۵110۳ ٥٥۱:٥1٥‏ ۵۸۵1م 11۳٩‏ حیث یتضمن 
افكاره وتجاربه وعادثته مع نفسه. وأما طرق اتصال الفرد مع ذاه فشتم باكثر مسن 
طريقة» منها على سبيل المثال الحديث مع الذات ومناجاتهاء ومراجعة الذات» إما 
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بلومهاء وعتابها أو نقدها أو تحفيزهاء أر تقديرهاء أو توييخها إلى غير ذلك من الطرق. 
ويؤكد علماء نفس الاتصال على أهمية هذا النوع من الاتصال؛ 
شكل استجابة الفرد إزاء ما يستقبل من رسائل من الآخرين. فاي شكل من الأشكال 
الأخرى التي يستقبلها الفرد إغا يترقف» كما يقولون» على ما يتمخض من هذه 
العملية التي تحدث دال الفردء أي بينه وبين تفسه. فردود أفعاله ار اسنجاباته 
للخرين تتأثر بامخزون الإدراكي والمعرفي» وكذلك خبرته راتجاهاته واعتقادته التي 
يجملها عن الأشخاص رالرموز التي يتعرض ها أثناء تواصله معهم. 
2- الاتصال الشخصي 

ياخذ الاتصال في هذا المستوى بعدا أوسع من حيث النطاق من 
المستوى السابق؛ إذ يتطلب وجود شخصمين رئيسيين على الأقل 0ءء ۲٠١ا‏ 
(«ioاmuniceصC‏ لتشكيل الحدث أر الموقف الاتصالي. ومكن وصف هذا النرع 
من الاتصال بشکل عام بانه اتصال یتم بین مرسیل ومتلق أو مرسل ومتلقین وجها 
لوجه دون اللجوء إلى أبة وسائط اتصال جاهيرية بينهما لثقل رسائلهما من خلاما 

ويتيح هذا الاتصال للافراد فرصة ملائمة نكوي العلاقات رالصداقات 
الحميمة بينهم» ويكنهم من التعرف الفوري والباشر على تأثیر ما يقوله كل منهما 
للآخر عن طريق العملية التي باتت معروفة لديك وهي الاستجابة أر التنذية الراجعة. 
وعليه فإن فرصة الفرد وقدرته على تعديل رسالته وتغيورها أ التحكم بها فرصة 
کبیرة في ضوء ما وفرته له الاستجابة. 

ويمكن إبجاز خصائص هذا المستوى من الاتصال ا يأتي: 

1- تواجد طرفي الاتصال في مكان واحد ما يتيح فما الفرصة لرؤية بعضهما بشكل 
وجاهي 


لأنه برأيهم مجدد 


ب- يتخ الاتصال هنا بعدا تفاعليا وتبادليا في الأدوار بين الأطراف الخصاة في 
الموقف الاتصالي 

ج- تكون الاستجابة في هذا النوع من الاتصال فورية وتلقائية ومباشرة وغير 
رسميةء إلا في حالة القابلات الرسمية. 

د- يسمح هذا النوع من الاتصال بالاستجابة بين المرسيل والمتلقيء أي بالاعل بين 
الأطراف التصلةء لأنه يسير في اتجاهين» مما يتيح مرونة في تعديل الرسائل 
الاتصالية. 

ه- تستخدم الأطراف الحصلة في هذا النوع من الإتصال حواسها كلها من سمع 
وبصر وذوق وشم ولس. أي آنهم یستمعون وینظرون إل بعضهم بعضا؛ 
ويتبادلون النظرات رالإماءات والمعلومات بشكل مكتوب أو مقروء» فضلا عن 
استخدامهم لغة أجسادهم بارضاعها المختلفة. 

و- بئية هذا النوع من الاتصال غير معقدة وعليه فلا توجد قواعد صارمة تحكمه. 

ز- بعد هذا النوع من الاتصال من اكثر أنوإع الاتصال إقناعا وتاثياً وذلك 
للخصائص السابقة التي بتمتع بها 

ح- تتفاوت العلاقات الاجتماعية بين الأطراف التصلة هنا من حيث مدى فوتها 
وعمق حیمیتھا وطول استمراریتها ردیومتها. 

ط- تقوم العلاقة بين الأطراف الحصبلة في هذا النو من الإتصال على أبعاد عديدة. 
فقد تدمحور حول بعد مادي» او فکري» ار عاطفي- مشاعري» او فني» او 
سياسي» أو ديبي أو غير ذلك من الأبعاد الأخرى. وفي الحقيقة» فإن العديد مسن 
العلاقات الاجتماعية تبدا أو تنطلق من هذا النوع أو الشكل من أشكال 
الاتصال كالصدافة والحب» و الزواج» وعلاقات الجيرةء وعلاقات العمل. 

وبسبب الأهمية الخاصة لمذا النوع من الاتصال فقد أولى العديد من الباحثين 
اهتماما خحاصا بامراحل(وءء8) التي تر بها العلاقات الثالية من بداية تكرينها حتى 
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نضوجها واكتمالما؛ كما اهتموا في الوقت نفسه راحل تدهور هذه العلاقة واتهائها. 
وسنقوم بتزویدك بهذ المراحل کما بجددها کل من هایباز وویفر. 


العلاقات الشنائية الحميمة؛ كيف تّبنى وكيف تنهار 


غر العلاقات الحميمة خطوات أو مراحل عديدة قبل أن تتبلور وقتشكل. 
ويكن تلخيص هذه الخطوات أو الراح كما يلي : 
المرحلة الأولى: التعارف (ع« اه1 

وهي المرحلة التي تجمعنا بالآخرين لأول مرة في مكان وزمان حددين؛ فننجذب 
إلى بعض الأفراد دون سواهم إما بسيب مظهرهم الخارجي» رإما بسبب بعض 
العوامل في شخصيتهم ال جذابة» وإما بسبب الأفكار التي طرحوها في ذلك الموقف. 
فتقترب منهم» وننبادل معهم أحاديث عامة غير عددة. وهذ المرحلة أساسية ومهمة 
في تقرير مستقبلى العلافة الوليدة بين الأشخاص» فإما أن تتوقف عند هذا الحدء وإما 
أن تتطور وتتقل إلى مستوى أعلى من الود والحميمية والتجاذب» آي إلى الرحلة 
الثانية. 
الرحلة الثائية: استکشاف |لګڈٹخر Experimenting)‏ 

بعد أن تعرف الطرفان على بعضهما بعضا في المرحلة السابقة بشكل اولي 
وبسيط وبعد أن شعر كل منهما بشعور عاطفي بابي نحو الأخر في تلك المرحلة 
جاول كل طرف من أطراف العلاقة هنا الاقتراب أكثر من الأخر لاسكتشاف بعض 
الأمور المشتركةء والاتجاهات التوافقة والميول والموايات والأنشطة التشابهة بينهما 
لتعميق فرص توطيد هذه العلاقة. ومع ذلك يبقى جال الاختبار والاكشاف 
والتجريب هنا في بعده العام دون الدخول في الشؤون الذائية الخاصة لكل منهماء 
وريا تكون علاقات الجيرة أو بعض الصداقات في العمل والمدرسة وا جامعة نغوفجا 


على هذه المرحلة. وإذا ما انسجم هذان الطرفان وتوافقا فإن العلاقة يينهما ستتعمق 
وستتتقل إلى المرحلة الثاللة. 
المرحلة الثالثة: تعميق الاستكشاف وتكثيفه (ع١أرfو«ء†)‏ 

يزداد اكتشاف الآخر في هذه المرحلة ويدا بالتعمق أكثر فاكثر. فبعد أن كانت 
العلاتة في المرحاتين السابقتين تحوم حول العموميات» وبعض الأشياء المشتركة بين 
طرفي العلاقةء تصبح في هذه الرحلة أكثر غوصا في الخصوصيات مثا عن المشترك 
الذي سيقي العلاقة بينهما ويعمل على نموها وتطورهاء ففي هذه المرحلة يبدا احد 
أطراف العلاقة او كلاهما بالإنصاح أو البوح طراعية لأر عن الاتجاهات واميول 
والمعلومات التي كان يخفيها كل منهما عن الأخحر في المرحاتين السابقتين. وقي هذه 
المرحلة أيضا تبد العلاقة تفترب شيئا فشيئا من الحميمية والود» وتبتعد تدرياعن 
الرسمية وا جاملات. فقد تتشابك ايديهماء وقد يربت احدهما على كتف الأخر» رقد 
يفترب منه أكثر أثناء الجلوس أو المشي (إن كان ذلك مسموح به ثقافيا ار دينيا) إلى 
غير ذلك من الإشارات التي تعكس المودة التي يكنها كل شخص للآخر. وقد تتوقف 
العلاقة هنا مكتفية بهذا القدر من الحميمية كالعلاقة التي تجمع الأصدقاء» أو قد تستمر 
وترتقي إلى مرحلة جديدةء هي الرحلة الرابعة. 
المرحلة الرابعة: الائدمج (Integrating)‏ 

تتقدم العلاقة في هذه المرحلة وتتطور من حيث المشاعر والأفكار بين أاطراف 
العلاقة إلى الحد الذي يسمح لكل طرف منهما بالبوح بشكل أعمق عمًا في نفسه 
للآخر. أي أن التوافق والانسجام هنا في هذه المرحلة بلغ حدا متطورا يسمح مما بان 
يکونا مشمیزین ومتوحدین في مشاعرهما وآفکارهما والقرارات التي یتخځذانها. وتصبح 
لغة الحوار والتواصل في هذه المرحلة غير رسمية باي شكل من الأشكال. فالضمير أنا 
أيغيب في هذه الرحلة ويتم استبداله بضمير يعكس مدى الانسجام والحميمية بينهما 
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وهو ضمير تحن ومع كل هذا قد تتوقف العلاقة هنا ويكتفي أطرانها يما حققاء من 
تقدم عال ومودة كبيرة في علاقتهما. كما أن هذه العلاقة قد تتطور وتصل إلى المرحلة 
الأخيرة. 
المرحلة الخامسة: الارتباط (عدف«80) 

هذه أعلى الراحل وأعمقها من حيث مستوى التطور في العلاقات الحميمية بين 
الأشخاص. تتويج للعلاقة التي بدات بالتجاذب الخفيف كما في المرحلة الأرلى» 
واستمر بالقوة والاكتشاف والاندماج وانتهى بالارتباط. فقد يعن هذان الاثنان 
ارتباطهما راتعادهما رسيا معا وييدآن بالتحضيير لطقوس الطبة ار الزواج. كما 
ببدآن بالتحدث عميقا في قضايا تتعلق مكان سكنهم الجديد» وموضوع الإلجاب» 
وعد الأبناء» والمدارس التي سيتعلمون فيها حين يكبرون. إلى غير ذلك من المشاعر 
الحميمة التي تعجسد في هذه المرحلة. 

ویؤکد كل من (هاببلز وويفر) على التدرج في الانتقال من خطوة إلى أخرى؛ 
حيث كل خطوةء برأبهماء تعتمد على ما سبقها. لذا علينا التريث وعدم الاستعجال 
في الانتقال من خطوة إلى أخرى لأن كل خطوة نما التزاماتها وتعتمد على الطرفين» 
وهذا يعني بان الذي يقر الانتقال من مرحلة إلى أخرى ليس طرف واحد بل 
الطرفان» لأن التتائج المترتبة عن ذلك تنعكس على الائنين. لذاء يتوجب عليناء كما 
يقولان» الريث وعدم التعجل في الائتقال إلى مراحل جديدة ما إ تأئنا تغذية مرتدة 
أر استجابة من الطرف الآخر. إن البوح أو الإنصاح عن مشاعرك أو احاسيسك ار 
اسرارك. بحب أن تناسب مع الموقف الذي أئت فيه. فلا تفصح عما في صدرك في 
العلاقات الثائية» بججة أنك صريح ولا تستطيع إخفاء مشاعرك نحو الآخس ما 
تكن عملية الإفصاح متبادلة بينكما. إن هذا النوع من العلاقات تقرره أنت والآخرء 
وليس أحدكما لأنه يترنب عليه التزامات عديدة على الاثئين. 


تدھورالعلاقات الحميمة وانھيارها 


إذا تاملت في المراحل السابقة تلاحظ أن تطور العلاقة واستمرارها مرتبط بمدى 
الإشباع والرضا الذي تحققه هذه العلاقة لكلا الطرقين» وستلاحظ أيضا أن استمرارها 
مرهون دى هذا الإشباع لكليهما. ومع ذلك فقد تضعف هذه العلاقة وتخبو وتتراجع 
وتتدهور حتى تصلل مرحلة انفصال الطرفين عن بعض هما بعضاً (۸۲۵۲۲ 0۸1۸)). 
وتاخذ عملية الانفصال هذه خس مراحل» هي المراحل المعكوسة لعملية الارتباط 
السابقة كما يرى (هايبلز وويفر). وسناخذ العلاقة الزواجية مثالا على ذلك ® : 
امرحلة الأولی: بروز الخلافات (Differentiating)‏ 

إن الخلافات في العلاقة الزوجية مر ملازم اء وعلى كلا الطرفين اللذين قررا 
الدخول في هذه العلائة توقعها. فمن التوقع» بل والطييعي» أن تتعرض العلاقات 
الحميمية إلى بعض الخلافات والمشكلات التي تواجه الطرفين اللتين قررا الارتباط 
وبخاصة في الشهور الأول وبعض هذه الخلافات يعود إلى ما يتطلبه الدور الجديد من 
كلا الطرفين في العلاقة الجديدة» وبعضها الآخر قد يعود إلى أن مرحلىة استكشاف 
الآخر في مراحل بناء العلاقة بينهما لم تكن دقيقة» أي أن أحد الأطراف كان يئ 
بعض الأشياء عن الآخر» ولم يفصح له عنها في تلك المرحلة. 

وبعض هذه الفلافات من النرع السهل الذي يكن تجاوزء والتعامل معه. ولكن 
قد ثظهر هناك خلافات تصل حد الصراع بينهما ما يعيق تقدم العلاقة الودية يينهما. 
فيبد! كل طرف بتوجيه اللوم للآخرء ويتنصل من مسوؤلية ما بجحدث» وجملها للآخر. 
ونتيجة لذلك يسود جو من عدم اليقين وعدم الارتياح حول ما بحدث يدفع كل واحد 
منهما إلل إثارة بعض الأسثلة ببنه وبين نفسه: ما الذي بحدث؟ هل أا حقا من يتحمل 
مسوليته؟ اين ستتتهي بنا هذه العلاقة؟ هل أعترف أنني اتحمل المسوؤلية لأنهي 
الحلاف وتعود المياء إلى مجاريها؟ اسثلة كثيرة يسألما الأزواج بينهم وبين أنفسهم دون 
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حد امرض النفسي او التفس- جسمي. ويتوقف استمرار هذا الوضع بينهما على عدة 
متغيرات اجتماعية ومادية وثقافية. 
امرحلة الرابحة: التجنب والتفادي(ع«نفزه۸۷) 

في هذه المرحلة يصلل حد الاتفصال الروحي والجسدي ذروته؛ إذ يجنب كل 
منهما التواصل والتحدث والتفاعل الوجاهي مع الآخر كما يتجنبان إلى حد كبيي 
القيام باعمال ونشاطات مشتركة: كل منهما اكل وحده» ويشاهد التلفاز وحله 
ويشتري أشياء» الخاصة به دون ان بشرك الآخر بها. لقد تحول البيت الدافى الذي 
جعهما إل مجرد منامة. 
المرحلة الخامسة: الاتفصال او انهاء العلاقة (ع«31«¡» (er‏ 

في هذه المرحلة يبحث الزوجان» أو أحدهماء عن طريقة ينهيان بها علاقتهما 
التي تنسم بابحمود والركود والفتور؛ إذ م تعد تعني مما هذه العلاقة أي شيء» وم تعد 
تشبع لديهما ما اتفقا عليه. إنها مرحلة تتصف بالصعوبة والضيق والتوتر» وقد تصل 
حد البكاء عتد احدهماء وقي حالات اخرى قد تصل حد الفرح والشعور بالفرج. 
ومهما يكن؛ فإن إنهاء العلاقة بينهما يترتب عليها واجبات وحقوق لا بد من التعامل 
مھا 

وببب التأكيد هنا بأئه ليس من الضروري التدرج في هذه الخطوات خطوة 
خطوة. فد تعصف المشكلات والحلافات بالعلاقة مرة واحدة ميث لا يكون 
مقدورهم الاستمرار في العلاقة» أو بخبرون هذه المراحل خطوة خطوة. 

والأمر الآخر الذي يكن لفت النظر إليه هو أن الخلافات أو الصراعات ليس 


بصرف النظر عن عمر علاقتهما معا. 


3- الاتصال بين الجمامات الصغيرة 

يتميز هذا المستوى من الاتصال بنطاق أوسع وحجم أكبر من حيث عدد 
المشاركين فيه من المستويين السابقين» وذلك كما هو الحال في جاعات زملاء الدراسة 
والاجتماعات» رالندوات مدودة العدد وجاعات الأصدقاء» وما شابه ذلك من 
الجماعات الأخرى التي تكسم بعدد غير كبر من الأشخاص ( صمت الم 
مoناء0mu.‏ يتسم هذا النوع من الاتصال باخصائص نفسها التي يتميز بها 
الاتصال الشخصي» مع فارق بسيط وهو وجود عدد أكبر من الأفراد في الوقف 
الاتصالي بالطبع. فهو اتصال لا بخرج عن الاتصال المواجهي الميز بالاعل» 
والمرونة» وتبادل الأداور» والعفويةء وا مباشرة في تبادل الرسائل بشكل آني بين الأفراد 
وإتاحة الفرصة امام اطراف الاتصسال جميعهم للمشاركة والتفاعل في الوقف 
الإتصالي”. صحيح ان ضبط الموقف الاتصالي والسيطرة عليه يكون في يد المرسل في 
هذا النوع من الاتصال» غير إن هذا الأمر لا بجمل العملية الاتصالية فيه تخرج صن 
الخصائص السابقة التي تتميز بها هذه العملية في الاتصال الشخصي. 


4 الاتصال العام 

ويسمّى هذا النوع من الاتصال احيانا بالاتصال الجسمي اطا 
0m unieetion(‏ أي أن نطاقه أوسع بكثير مسن المستويات السابقة. فحجم 
المشاركين هنا كبير ما بعل عنصر التظيم الداخلي غير الرسمي بينهم امرأً ضصروريا 
ومتطلبا ضروريا لإنجاح العملية الاتصالية. ورغم العدد الكبير للمشاركين في العملية 
الاتصالبة فإن ذلك لا يعني غياب عنصر التفاعل يينهم ولكن في حدود الموقف 
الاتصالي؛ كما أنه يتميز أيضاً بوحدة الاهتمام والصلحة والالتقاء حول الأهداف 
العامة. كما هو الحال في الحاضرات العامة والندرات والأمسيات الثقافية ذات الأعداد 
الكبيرة وعروض السح. 


5- الاتصال الجماهيري 
يسمى ها الاتصال بالجماهيري تعريف ها اللوع من 
)Mass Communication)‏ لان القائم بالاتصال ببث رسائل متعددة ومستمرة من 
خلال الوسائل الآلية والإلكترونية إلى أعداد ضخمة وكبيرة وغير متجانسة من الحلقين 
بهدف التأثير فيهم. ويعد هذا الستوى من الاتصال» في ضوء هذا المفهوم» أعقد من 
مستويات الاتصال السابقة أعني الاتصال الشخصي رالاتصال بين الجماعات 
الصغيرة او الاتصال العام: فالمرميل هناء أو القائم بالاتصال ليس فردا كما في 
المستويات السابقة» بل مؤسسة أو منظمة تضم عددا كبيرا من انحترفين الذين يشغلون 
مناصب ختلفة ويؤدون ادوارا متبايئة ولكنها متكاملة. 
ويرتبط ظهور وسائل الاتصال ا لجماهيرية في الحقيقة» بظهور ما يسمى بانجتمع 
الجماهيري في الجتمعات الغربية؛ حيث ازداد حجم السلوك الجماهيري» وازدادت 
أهميته في ظل انتقال الجتمعات الغربية إل العيش في ظررف المحياة الحضرية يجة 
للثورة الصناعية وما مخض عنها من تغيرات في أغاط اميش" . 
لفد دفعت ظروف الخياة الحضرية والصناعية في الجتمعات الجماهيرية الإنسان 
ليعتمد على وسائل الإعلام اعتمادا كبيرا مها ديلا عن الروابط الاجتمامية 
التقليدية كالأسرة والأهل وال جيران» وعلاقات القرابة. فقد كانت الروابط الاجتماعية 
التقليدية التي اتصفت بها الجتمعات الغريية قبل ظهور الجتمعات الجماهيرية ممح 
الفرد الكثير من الدفء والمشاعرء وتشعره بالأمان التفسي والاجتماعي» وتحسسه 
بالطمائينة النفسية والاجتماعية. وتغلب على هذا النوع من ن الجحمعات» في الحقيقة 
سمات عدیدة» اپرزها : 
-١‏ شعور الغرد بالوحدة والانعزال: يشعر الفرد في هذا النوع من الجتمعات بالعزلة 
الفسية بسبب الفتور أو الضعف في علاقائه ا لحميمة والقرايية التي كانت سائدة 
قبل ظهور هذا الثوع من الجتمعات. 


ب- تدني مستوى المشاعر الشخصية بين الأفراد عند تفاعلهم مع بعضهم بعضا. 
ج- التحرر النسي للافراد من الالتزامات الاجتماعية العامة" . 

وهكذاء إذاء إ يكن وء القرد في امات الجماهيرية إلى وسافل الاتصال 
الجماهيرية أمرا مستغرباء بل هو متوقع. فلا ماص على ما يبدو أمام الأفراد في مشل 
هذا النوع من الجتمعات سوى اللجوء إلى وسائل الإعلام الجماهيرية والاعتماد عليها 
لعلها تساعدهم في التخلص من مشاعرالوحدة والانعزال والقلتق الذي دارا يشعرون 
به ويعتري علاقاتهم الشخصية والاجتماعية بسبب تفت العلاقات الحممة 
والعلافات الأسرية والقرابة التي كانت سائدة قبل ظهور هذا النوع من اجتمعات. 
وبالإضافة إلى ذلك نجد الأفراد يلجاون إلى وسائل الاتصال الجماهيرية في الجتمعمات 
الغريية لأنهم بجدون فيها وسيلة من وسائل التسسلية والترفيه والاستمتاع والراحة 
والطمائينة التي بدارا يفتقدونها في هذه انجتمعات. 

وبناء على هذه الأهمية لوسائل الاتصال ا جماهيرية كان لا بد لحذه الوسائل 
من أن تضطلع بالدور المنوط بهاء وتقوم بالوظائف المسنودة إلبها. وقد أولى الباحثون 
جل اهتمامهم لمذه الوظائف والأدرارء وبخاصة (لازويل» وتشارلز رايت» وشرام 
وماكويل» ودوفلور)» وغيرهم» وعددوا الكثير منها وبشكل خاص: الوظيفة الترفبهيت 
والإعلاميةء والتماسك الاجتماعي» والتعليم والتنشئة الاجتماعية» والنسويق 
والدعاية ودعم الموية الوطنية. وكنا قد ذكرنا هذه الوظافف بالضصيل في الفصال 
السابق. 

وفي ضوء هذا الفهم لوظائف المؤسسة الإعلامية فإننا نجدها تقوم بإعداد 
رسائل إعلامية متعددة ومتنوعة (ثقافيةء واجتماعية» ومعرفية» وسياسيةء وترفيهية 
واقتصادية» وصحيةء وتربويةء وييثية إلخ) من أجل بثها وإرسالما إل أعداد ضخمة من 
التلقين» يصعب حصر عددهم وذلك عبر قنوات أو وسائط أو وسائل إلكترونية أو 
آلبة (الصحافة» والراديو» والتلفازء والسينماء والمسرح» والملصقات» والنشورات» 
والمطبوعات إلخ) بهدف التاثير فبهم في آمر ما أو موضوع ما أو قضية ها 
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رتمتع الؤسسة بقدرة مالية كبيرة» وإمكانية تكنولوجية واقتصادية هائلة 
وسرعة فائقة على انتاج عدد ضخم من الرسائل تكون موجّهة لجمهور كبير غير 
متجانس من الأفراد. ويتاز هذا النوع أو المستوى من الإتصال مميزات عديدة 
ابرزها: التظيم» رقوة التاثير لا يتمتع به من دفة» وعمومية ؛حيث تنسم الرسائل 
بالعمومية لتناسب جيع طبقات الجتمع» واستخدام التكنولوجياء وتنوّع الرسالة 
لتناسب اهتمامات الفئات العمرية والاجتماعية رالتقافية التبايخ". 
وبحب التنويه هنا إلى أن صباغة الرسالة الإعلامية في المؤسسة الإعلامية ليست 
بالأمر الميّن كما في مستويات الاتصال السابقة. إنها أعقد من ذلك بكثير» ذلك لأن 
إعدادها وصياغتها بماجة إلى حترفين أو مهنيين لديهم دراية واسعة باساليب التواصال 
مع الجماهير» والأسس العلمية والتفسية لمخاطبة الراي العام» والبادئ العلمية لاليات 
التاثير على هذه الجماهير. لذا تتسرض الرسائل الإعلامية في مؤسسة الاتصال 
الجماهيري إلى عمليات رقابة بالغة الدقة يتم التحكم فيها من خلال أشخاص بيسمون 
حراس الہوابةً او الرقباء )۵۲٤۸ع‏ 641). 
رحراس البوابة من هذا النطلق» هم اشخاص يتحكمون في اختيار المضامين 
الإعلامية. كان عالم النفس (كيرت ليفن) هو أول من استخدم مصطلح حارس 
البوابة فهو برايه: أي شخص أو مجموعة منظمة بشكل رسمي ومتصلة مباشرة بعملية 
ترحيل أو نقل العلومات من فرد لآخر عبر وسيلة اتصال". ولمحارس البوابة في 
الاتصال الجماهيري ثلاث وظائف» كما رى بتنر هي: 
-١‏ تحديد المعلومات التي تتلقاها عن طريق تخرير هذه المعلومات. 
ب- زيادة كمية ا معلومات التي تتلقاها عن طريق توسيع يبنا الإعلامية. 
ج- إعادة تفسير العلومات. 
إن عملية العحكّم والضبط التي يارسها حراس البوابات أو الرقباء الإعلاميون 
ججعل العملية الاعلامية بجاجة إلى خبراء ومترفين في إعداد الرسائل الاعلامية 
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وتحريرهاء ويجعل من العملية الاتصالية تفسها أمرا في غاية التعقيد» ومن تأثيراتها على 
الحلقين قضية خلافية شائكة. 


نظريات تاثيروسائل الاتصال الجماهيرية 


قبل أن نشرع بتقديم نظريات تاثير وسائل الاتصال الحماهيرية لا بد سن 
توضبح أمرين في غاية الأهمية» هما: 

-١‏ إن عماية السرد التاريخي التي سنعرض من خلالا لنظريات تاثير وسائل الإعلام 
قد لا تحظى بقبول جميع الباحثين في هذا انجال. فما قد ندرجه من مداخل فرعية 
تحت نظرية ما من هذه النظريات قد نجده مدرجاً تحت نظرية أخرى في بعض 
الأدبيات بهذا الشانء ذلك لأن المكان الناسب ذا المدخل الفرعي أو ذاك تحت 
هذه النظرية او تلك» أمر خلاني بين الباحثين"". وحتى نجنب ذلك قدر 
الإمكان لمانا إلى الترتيب الذي بحظى بقبول الأكثرية منهم وبخاصة الباححث 
(ملفن دوفلور ومساندرا بول روکیش) في عملهما ایز ظریات رسائل 
الملا 13. 

ب- وام الأمر الأخر الذي لابد من توضيحه فهو تعدد الآراء وغزارة النظريات 
والمداحل الي تنارلت مسالة التأثيرات الني تتركها وسسائل الاتصال الجماهيرية 
على الأفراد؛ فهناك من الباحثين من انشغل بدراسة التأثيرات من حيث المدى 
الذي تتركه على الأفراد وانجتمع: هل هو قصير ام طوبال؟ وهناك من انشغل 
بدراسة هذه التأثبرات من حيث كونها مباشرة أم غير مباشرة؟. وهناك أبضا من 
صب جهده واولى اهتمامه #جانب آخر من جوانب التأئير» وهو الجانب التعلق 
بنوع التاثير: هل هو تأثير على المستوى العاطفي؟ ام المعري؟ أم السلوكي؟. 

وهناك مجموعة اخرى من الباحثين انشغلت مانب آخر من جوانب التأئير وهي 
الشروط التي جب توافرها حقى يتم التاثير. وني هذا الصدد انبرى قسم منهم لدراسة 
العوامل التى تتصل بالصدر الاتصاليء وقسم آخر منهم ركز على العوامل الحعلقة 
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باليئة الاجتماعية التي يتم فيها مثل هذا التاثير» في حين نجد قثة أخرى منهم انشغلت 
بعوامل التاثير ذات العلاقة بالرسالة الاتصالية وتواها المعرني» وفي الوقت تفسه نجد 
مجموعة منهم تصدت للعوامل المعلقة متلقي الرسالة الاتصالية وخصائصه. 

ونظراً لمذا التشعب والتمايز والتعدد في اهتمامات الباحثين في طبيعة تائيرات 
وسائل الاتصال احماهيريةء فإثنا لن نزج بانفسنا قي هذا الخضم» بل سنعرض 
للنظريات الكبرى التي عالجت مسالة التاثيرات ورؤية كل واحدة منها لكل مسالة 
فرعية من السائل السابقة وقي هذا الخصوص جد النظريات الآنية: 
1- نظرية التاثير القوي 

تعد هذه النظرية من وجهة النظر التاربخية أقدم النظريات التي حاولت تقديم 
تفسير لسالة تأثير وسائل الاتصال الجماهيرية على الأفراد؛ حيث ساد في مطلع 
العشرينات والثلائينات من القرن المنصرم اعتقال ذه الوسائل في التائير على 
الأفراد ذهب بعضهم إلى تشبيهه بالطلقة السحرية. ويعتقد دعاة هذا المدخل أن وسائل 
الائصال الجماهيرية تدمع بنفوذ قوي ومباشر وفوري في تأثيرها. فلديها القدرة على 
حلهم على تغيير آرائهم واتجاهاتهم الوجهة التي برغبها القائم بالاتصال". 

ولقد بنى أصحاب هذه النظرية اعتقادهم بقوة وسائل الاتصال الجماهيرية في 
التاثر على الأفرادء على بعض الافتراضات النفسية والاجتماعية المستمدة من علمي 
التفس رالاجتماع السائدة آنذاك. ففي ا جال التفسي ساد الاعتقاد بأن الأفراد إنغا 
تحركهم عواطفهم وأغرائزهم التي ليس جقدورهم السيطرة عليها بشكل إراديء فإذا ما 
استطاعت وسائل الاتصال حقنهم جعلومات معينة تخاطب هته ألغرائز' والمشاعر فإنهم 
سيتاثرون مباشرة بهذ الحقنة الاتصالية وسيستجيبون هما فورأً. ويدللون على ذلك 
بقوة التاثير الذي احدثه الدعاية الألائية الي صممها وزير الدعاية أئذاك جوباز. 

وآمًا على المستوى الاجتماعي فقد ساد اعتقاد أيضاً بأن الأفراد في الجتمعات 


الجماهيرية- الصناعية هم غلوقات سليية ومعزولة عن بعضها بعضاً نفسياً واجتماعي. 
ولا توجد بينهم روابط قوية تجمعهم في هذه الجتمعات. لذاء فهم فريسة سهلة لا 
يوجد من يجحميها امام ما تمارسه وسائل الاتصال عليهم من تأثبرات بياب هذه 
الروابط والعلاقات الاجتماية”". 

ومع أثنا سنا هنا بصدد مراجعة نقدية للمنطلقات التفسية والاجتماعية التي 
استندت إلبها هذه النظريةء إلا انه من الناسب التاكيد بان هذه النطلقات تسم بعدم 
الدقة العلميةء والتبسيطء وسوء الفهم لطبيعة العلاقة بين ا جمهور ورسائل الاتصال 
ما يجعلنا نسقطها من اعتباراتنا حين نود أن نقدم فهماً دقيقاً لطبيعة هذه العلاقة؛ 
فالادعاء بالتائر الباشر والغوري لوسائل الاتصال الجماهيرية على الجمهور لم يلق» في 
الحقيقة» قبولاً لدى الباحثين في ميدان الاتصال ا جماهيري. فهو برايهم جرد ادعاء 
)A pi ٥(‏ لا يوجد ما يثبته أو يدعمه على صعيد البحث الميداني/ الإمبريقي 
من جهة» ولأنه لا أخذ أيضا بعين الاعتبار البنية النفسية الديناميكية للفرد» ولا 
الظروف الاجتماعية والتقافية الميطة به كذلك من جهة اخرى. 


2- نظريات التاثير الحدود 
واما النظرية الثانية التي اعقبت هذا ادحل فهي تلك النظرية اللسماة بنظرية 
التأثير الحدود أو التعرض الائتقائي (٤اء0م»8‏ ١۷ء!ء؟).‏ ويستند الفهم الجديد 
لتأئيرات وسائل الاتصال الجماهيرية على الجمهور إل مسلمات نفسية راجنماعية 
ختلفة تماما عن تلك الافتراضات والمسلمات التي استند إليها الباحثون السابقونء كما 
يعكس ايضاً تقدماً ني أساليب البحث العلمي الخبعة في تلك المرحللة لقياس هذه 
التأثيرات. وينضوي تحت هذه النظرية نماذج ار مداخل ختلفة أهمها: 
1. مدخل الفروق الفردية: يركز أصصحاب هذا المدخل عللى دور عملية التعليم 
والتعلم مصدراً من مصادر الفروق بين الأفراد في استجاباتهم لوسائل الاتصال 
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الجماهيريةت وعلى دور الأفراد في انتقاء وسائل الاتصال الجماهيرية التي يردون 
التعرض غما؛ فالتاثير الذي تحدثه هذه الوسائل عليهم» إا بخضع لظروف الفرد 
الذاتبةء ولسماته الشخصية. 

ب. مدخل الفئات الاجتماعية (۲165٥ع٥۸٥‏ اهاعه5): تختلف توجهات أصحاب 
هذا المدخل ومنطلقاتهم عن منطلقات الماخل السابق. فهم وإن كانوا يقرّون 
بوجود فروق فردية بين الأفراد ني الجتمع» كما يذهب اصحاب مدخل الفروق 
الفرديةء إلا أنهم بختلفون معهم في نظرتهم إلى استجابات هؤلاء الأفراد لوسائل 
الإعلام. فالأفرادء برأبهم» غير مقطوعي الصلة أ العلاقة مع غيرهم»؛ بل هم 
يتعنقدون أو يتجمعون في فثات أو شرائح أو طبقات اجتماعية معينة» ويتميزون 
#نصائص متشابهة (الدخل» أو العقيدة» أو الطائفةء أو العرق» أو الحزب» او 
الطبقة» او القطاع الاجتماعيء أر العمر أو المهنة إلخ). إن هذا التشابه في 
الخصائص تجعل من كل فة من هذه الفغات فئة اجتماعية مغايرة للفثات الأخرى 
في طرق تعاملها واستجاباتها لوسائل الاتصال الجماهيرية؛ فالفعات التشابهة » 
برابهم » تستجيب لوسائل الإعلام بطرق مشاب . 

ج. مدخل العلاقات الاجتماعية (ك«هنهاء۴ اهاءه): راما الماخل الأخر الذي 
ينضوي تحت نظرية التأثير الحدود لوسائل الاتصال الجماهيريةء فهو المدخل 
المعروف باسم: مدل العلاقات الاجتماعية. وقد كان لمذا الماخل دور كبير في 
كشف الزيد عن طبيعة العلاقة بين وسائل الاتصال وا جمهور: فقد أثرت نائج 
البحوث التي أجراها المدافعون عته إلى تقدم ملموس وواضح في مسيرة التفكير 
الاجنماعي بسالة طبيعة تأثير وسائل الاتصال ا لجماهيرية على الجتمع. 

ویری الباحثون هنا أن طبيعة العلافات الاجتماعية السائدة في الجتمع الذي 
تعمل فيه المؤسسة الاتصالية (رسمية أم غير رسمية» مغلقة أم مفتوحة فاترة آم 
حيمية» صراعية أم تعاونية إلخ) نحد أرتقلل من التاثيرات الباشرة والفورية الوسائل 
الاتصال على الأفراد. العلاقات غير الرسمية والفتوحة السائدة في مجتمع ماء قد 


تعمل على حماية الأفرادء من تأثيرات وسائل الاتصال الباشرة عليهم» رتقلل من 
خاطرها وانعكاساتها اللي . 

وقد توصل الباحثون إل هذه التيجة من خلال دارساتهم التي أجروها على 
السلوك الاتدخابي في أثناء الحمالة الإعلامية لاتتخابات الرئاسة الأمريكية في 
الأربعينيات. إذ تبين لمم مدى فاعلية الدور الذي تقوم به العلاقات الشخصية؛ 
الجماعات المرجعية في التاثير على هذا السلوك؛ إذ تعمل هذه الجماعات عرامل 
وسيطة تحمي الأفراد من التاثيرات المباشرة لوسائل الاتصال. وهذا يعني أن غالبية 
الأفراد لا بحصلون على معلومتهم بشكل مباشر من هذه الوسائل؛ وإغا هناك عوامال 
وسيطة تتوسط بينهم وبينها (كالأسرء واتاد الثقابات» والأحزاب» رالجمعيات» رقادة 
الراي والقطاع الاجتماعيء والديانة إلخ). 

إن تدفق سير العملية الاتصاليةء إذأء م بعد ينظر إليه على أنه خطرة واحدة 
واحدة كما كان بُعتقد في السابق» بل خطوتان: الخطوة الأولى تبدا حين تخرج الرسالة 
من المؤسسة الإعلامية إلى الجمهورء ولكنها لا تصل إلبه مباشرة» بل مر عبر قادة 
الراي» فيتلقاها هؤلاء القادة بعدّهم عواسل وسيطة بين المؤسسة الإعلامية وبين 
الأفراد. واما الحطوة الثانية فتبدا حين تخرج الرسالة من قادة الرأي إلى بقية أفراد 
ای۹۳ 
انتشار المبتكرات 

ونجد تاكيداً لدور قادة الرأي أيضاً في ا لحد من تأثير قوة وسائل الاتصال على 
الأفراد لدى أصحاب مدخل آخر يعرف باسم أنتشار المبتنكرات؛ وي ذهب أصحاب 
هذا المدخل وبخاصة (روجرز وشوميكر)» إلى تأكيد فرضية تدفق سير العملية 
الاتصالية على مراحل» وإلل الدور الحاسم الذي يارسه قادة الرأي في التائير على 
الأفراد خلال كل مرحلة من هله المراحل. قفي نظريتهما المعروفة باسم انتشار 
امبتكرات» ذهبا إلى القول: بان ائتقال العلومات» وبخاصة حول المبتكرات أو الأفكار 
الجديدة في الجتمع» بر باكثر من خطوةه وينساب عبر عدد كبير من الأفراد يسح مم 
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بالتدخل في توضيح بعض ال جوانب التعلقة بهذه البتكرات. إن دور الاتصال» حسب 
رأيهماء في هذه الحالة يتجسد في إثارة اهتمام الأفراد بهذه المبتكرات الحديثة وتهيشتهم 
لتقبلها. وني هذه الحالة فإن الدور الأكبر والقعلي في ائتشار المبتكرات إتما يرجع إلى ما 
جارسه قادة الراي من تأثيرات معينة عليه "*. 
الاستخدامات والاشباعات 

ومن أشهر المداخل الأخرى التي تندرج تحت نظرية التأثير الحدرد» التي تعد 
إسهامات روادها في تفسير استخدام الأفراد لوسائل الاتصال مهمة في إعادة الثظر في 
مسالة تأثير وسائل الاتصال» فهو الدخل المعروف باسم الاستخدامات والإشباعات 
.)se and gratia)‏ ویرى أصحاب هذا المدخل» ان وسائل الاتصال( تعقبر 
مصدراً حيوياً ونافعاً من مصادر تزويد الأفراد با بريدرنه من معارف» وني تلبية ما 
لديهم من حاجات. لذاء فهم حين يلجاون إلى هله الوسائل إنغا يكون من أجل تحقيق 
هذه الماجات والعمل على إشباعها وتليتيا. 

وهكذا فإن تعامل الجمهور مع هذه الومنائل بهذ الطريقة يعمل على حايته من 
طفغيان تأثيرات هذه الوسائل عليه» أكثر ما تعمله أية عوامل اخرى» ذلك ان وسائل 
الإعلام في هذه الحالة ليست هي التي تحدد للافراد نوع الرسائل أو الضامين التي 
يتوجب عليهم مشاهدتها أو التعرض لاء وإغا الأفراد انفسهم هم الذين يتحكمون 
بتلك الرسائل بالطريقة التي بريدونها وبالوسيلة التي بختارونها من اجل إشباع 
حاجاتهم المختلفة (كالحصول ملى العرفة» والترفيه» والمعلومات» والأخبار إلغ) (°. 

وقد اتضسح للباحثين في هذا الجال بعد إجرائهم العديد من الدراسات اليدائية 
بان الأفراد يعرضون انفسهم بشكل طوعي أو اختياري للوسيلة الاتصالية التي 
یریدونهاء والتي یتواقق حتواها مع میومم واهتماماتهم واعتفاداتهې» کما تبین هم 
كذلك أن الأفراد إنغا يمدركون الرسائل الإعلامية التي يتعرضون فماء ويفسرون 
متوياتها وفقا لأذواقهم ومصالحهم وتوتعاتهم. هذا إضاقة إلى ان الأفراد يشذكرون 
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بشکل انتقائي ما بجبونه أو یرغبونه؛ ویتجنبون قذکر أو استرجاع ما لا بجبون أو 
برغبون من محتويات هذه الرسائل الإعلامية الي يتعرضون ا . 

وعلى الرغم من أهمية هذا اللدخل في استجلاء جاب مهم من جوانب تعامل 
الأفراد مع وسائل الإعلام في تلك المرحلةء إلا أنه تعرض لبعض الانتقادات التي 
دفعت بعض المداقعين عنه إلى إعادة نظرهم في بعض افتراضاتهم ومسلماتهم وإجراء 
بعض التعديلات عليها والتوضيحات على بعضها الآخر في السنوات اللاحقة. وقد 
استعرض الباحث (جوزيف كلابر) في الستينيات الدراسات التي أجريت حول 
تاثيرات وسائل الاتصال الجماهيرية على الأفراد وخرج بعدة تعميمات يكن 
تلخيصها ما يلي: 

إن وسائل الانصال الجماهيرية ليست عادة السب الكاني او القضصروري 
لإحداث التائ على الجماهير. ولكنها تعمل مع» وسن خلال بعض العرامل 
والمؤثرات الوسيطة. وني الخالات الخاصة التي تعمل فبها وسائل الاتصال على 
حدوث تغيير؛ فمرد ذلك هو عدم يام العوامل الوسيطة بدورها في هذه الحالة» ويذا 
بصبح تأثبر وسائل الإتصال الجماهيرية مباشرأء أو أن العوامل الوسيطة التي ميل إلى 
تدعيم الاتجاهات الموجودة لدى الفرد وتقويتها لديه» تساعد هي نفسها على إحداث 
التائير أو التغي ر . 

وجب الا يفهم من التتيجة التي توصل البها (كلابر)ء أن وسائل الاتصال 
الجماهيرية عدية التأئير على الأفراد في كل الظروف» وإغا يعني أنها تمارس عملها 
وتاثيراتها ضمن نظام العلاقات الاجتماعبة القالمة في الجتمع الذي تعمل فيه هذه 
الوسائل. وفي ظل ظروف ثقافية واجتماعية محددة تعمل هذه الظروف والعلاقات 
وجخاصة غير الرسميةء» على الد أو التقليل من تأثيرات هذه الوسائل. 

وبالإضافة إلى ذلك» توصالت الدراسات السابقة إلى أن تاثيرات وسائل 
الاتصال ترتبط أيضا باعتبارات فردية» وسمات شخصية» وظروف الفرد الذاتية. فما 
يتعلمه الأفراد من وسائل الاتصال لا يؤدي بالضرورة إلى تغيير اتجاهاتهم؛ وإذا ما 
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أدى ذلك في حالات معينة ومحدودة» فإنه قد لا بؤدي إلى تغيرر في سلوكاتهم 
وتصرفاتهم. فالتأئيء في الواقع؛ بخضع» حسب وجهة نظرهم» لاعتبارات فردية كثيرة 
أهمها كما قلناء ظروف الفرد الذاتية وطبيعة العلاقات الاجتماعية القائمة في انجتمع؛ 
إذ تعمل هذه العوامل على حاية الأفراد من تأثيرات وسائل الاتصال المباشرة 
والفورية عليهم. 

وهكذا م بعد ينظر إلى الأفراد حسب المدافعين عن هله النظرية 
مداخلها/ ماذجها الختلفة» على أنهم جرد تجمّع من أفراد سلبيين» بل هم افراد 
فاعلون في هذا التمامل» لديهم حرية اختيار الوسيلة الاتصالية التي يريدون التعامل 
معها أو مع مضامينها الثقافية والمعرفية» ويدركون هله امضامين بطرق 
انتقائية/ اختيارية كما أنهم يشذكرون بطرق اختيارية ما بریدون تذكره من هذه 
الضامين. إن هذا التعرض الانتقائي أر الاختباري هو الذي يحميهم من خاطر التائير 
القوي همذه الوسائل» كما كشفت عنه تتائج دراسات الباحثين في هذا الجال في تلك 
الفترة من تطور التفكير الاجتماعي في مسالة فهم العلاقة بين وسائل الاتصال 
الجماهيرية وبين الأفراد. 

ولكن البحث العلمي في مسالة التأثيرات م يتوقف عند هلا الحد» بل استمر في 
الكشف عن فهم طبيعة العلاقة بين وسائل الاتصال الجماهيرية والأفراد؛ إذ طرأت في 
السنوات اللاحقةء بعض التغيرات والتعديلات على هذه النظرية تعكس التقدم الذي 
طرا على الفكر الاجتماعي في هذه المسالة. رلقد مخضت هذه التعديلات عن نظرية 
ثاللة تشكل اسهامات مهمة جديدة في فهم مسالة تاثيرات وسائل الاتصال الجماهيرية. 
3- نظرية التاثير المعتدل 

شهدت السنوات اللاحقة (الستينيات والسبعينيات) تطوراً واتساعاً في العفكير 
الاجنماعي بمسالة تأثيرات وسائل الاتصال على الجمهورء كما أشرناء افضى إلى 
ظهور نظرية جديدة تدعو إلى إعادة النظر في فهم طبيعة العلاقة بين المؤسسة الإعلامية 
وا جمهور الحلقي» يطلق عليها نظرية التاثير المعتدل. 
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ويرى أصحاب هذه النظرية أن الفهم السابق لسالة التأثير» برغم أهميته» بيقى 
غير دقيق وغير كاف لفهم هذه العلاقة ا معقدةء وينقصه العديد من التغيرات التي يجب 
أخذها بعين الاعتبار عند دراسة هذه العلاقة؛ كما أنهم يرون أيضا أن تقليل نظرية 
التأثير الحدود السابقة من شأن تاثير وسائل الاتصال على الأفرادء واهتمامها بالفائير 
ذي المدى القصير والمباشرء واستبعادها لاائيرات ذات المدى البعيد وغير اباش 
وانحصار اهتمامها بتأثير هذه الوسائل على آراء الأفراد واتجاهاتهم فقط» كان قد جعل 
منها نظرية غير موفقة في تقديم فهم شامل لسالة التأثير الذي تحدثه وسائل الاتصال 
على الأفراد**. ومن هنا كانت الحاجةء برأيهم» إل نظرية جديدة لا تبالغ في تصوير 
وة وسائل الإعلام» ولا تقلل من شان هذ القرًة أر تتفيها. 

وتتكون نظرية التأثير المعندل لوسائل الاتصال الجماهيرية من عدة نماذج فرعية» 
يشكل كل نموفج/ مدخل منها إضافة جديدة إل ما سبقه من ناج من حيث فهمها 
لسالة التاثيرات. ومكن تلخيص كل مدخل منها كما لي: 


٠١‏ مدخل ترتيب الأولويات- الأجئدة. 

برى اصحاب هذا المدخل أن وسائل الاتصال بقدورها توجيه الراي الما 
والتائير على المدى الطويل في تشكيل اهتماماته حول قضبية ما من القضايا الاجتماعية 
او السياسية أو الاقتصادية» وذلك من خلال التركيز علبها في هذه الوسائل حى 
تستحوذ على اهتماماته وانتباهه. أي أن الدور الفعلي همذ الوسائل» كما برون» يكمن 
في تحريك اهتمامات الجمهور بقضايا وموضوعات بعينها لحفق في ترتيبها مع الترتيب 
الذي تضعه هذه الوسائل لأهمية هذه القضايا وا موضوعات؛ فمثلما بجدد أو برئب 
جدول اعمال أي مؤتر أو لقاء او اجتماع الموضوعات التي سوف تجري مناقشتها بناء 
على أهميتها حسب ذلك الجدول» تقوم وسائل الاتصال الجماهيرية بالوظيفة نفسهاء 
أي انها تفرض على ا لجمهور جدول أعماغا الذي محدد الأهم» والمهم والأقل أهمية 
وغير المهم من تلك الموضوعات”*. 


ولقد لخص الباحثان (لانج ولانج) الافتراضات التي يقوم عليها هذا لمدخل 
كما يلي: إن وسائل الاتصال هي التي توجه اهتمام الجمهور نحو قضايا بعينهاء وهي 
التي تطرح الموضوعات علي وهي التي تقترح ما الذي ينبغي أن يغكر فيه وما الذي 
ينبغي ان یعرفه او یشعر به**. فعلی سبيل الال حين تقر وسيلة اتصالية ما ان 
قضية ما من القضايا كالإرهاب' مثلاء هي قضية مهمة» أو أن شخصاً ما هو شخص 


إرهابي؛ أ أن مطربة ما من الطربات هي أمهمةً فإنها تعطبهما مساحة أو تغطبة واسعة 


وتخصص ها وقتاً افيا في عروضهاء وتكرر ذلك بشكل دائم» حتى تبدر تلك القضية 
أو الشخص,» أو المطربةء كما يقول أصحاب هذا المدخل» قضية مهنّة أو شخص مهما 
أو مطربة مهمه لدى ال جمهور الذي يتعرض لتلك الوسيلة الإعلاية. 


ب. مدخل التثقيف او الفرس الثقاب2 

قام الباحثون ممن ينضوون تحت هذا المدخل بدراسات ميدانية امتدت لسنوات 
طويلةء استمرت طيلة الستينيات والسبعينيات حول قدرة وسائل الاتصال الجماهيرية 
على تشكيل المعاني والعتقدات والصور الرمزية لدى الفرد. وقد قادتهم دراساتهم إلى 

غادها: ان تعرض الفرد انكر لوسيلة اتصالية ماء كالتلفزيون مثلاً ولفترات 
طويلة ومنتظمة تئمي لديه اعتقاداً بان العام الذي يشاهده هو صورة عن العام 
الاجتماعي الذي يعي ™؟. 

فوسائل الاتصال تؤثر بشكل قوي على إدراك الأفراد للعالم الخارجي وتبني 
لديهم اعتقادات خاصة حول طبيعة هذا العال» وخاصة أولفك الذين يتعرضون لحذه 
الوسائل بشكل مكثف» ولدة طويلة من الزمن. وعليه فإن الصور الذهنية التي بجملها 
هؤلاء الأفراد في رؤوسهم ما هي إلا ننيجة لمذا التكرار. 


ج مدخل الاعتماد على وسائل الاتصال 
يتناول هذا المدخل وسائل الاتصال الجماهيرية بعدّها أنظمة اجتماعية ذات 
طبيعة تفاعلية مع الأنظمة الأخرى الموجودة في الجتمع (كالنظام الاقتصادي 
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والسياسي). وقد أضاف هذا الفهم لطبيعة العلاقة بين وسال الإعلام والأفراد بعداً 
جديداً ومهمَاً | يلعفت إليه الباحثون في السنوات السابقة . فالنظر إلى الموسسة 
الإعلاميةء بوصفها أنظمة اجتماعية تتداخل مع الأنظمة الأخرى الموجودة في الجتمع» 
وتحديد طبيعة هذا النداخل والتفاعل بينهاء هو الذي يقرر مدى قرة الأثي الذي تحدث 
هذه المؤسسة أر ضعفه من جهةء او تجعل منه تأثيرً مباشراً أو غير مباشر على الأفراد 
سواء» اکان قصير ادى ام بعيدأً» من جهة اخرى. 

ويذهب (دوفلور)» بوصقه أحد أقطاب هذا المدخل والمدافعين البارزين عه 
إلى القول بان فهمنا لطبيعة التأئير» ومستواه وقوته ومداه سيستعصي عليناء ما م 
نستطع تحديد الاعتماد التبادل بين كل من: اللؤسسسة الإعلاميةء والنظام السياسي 
والاقتصادي» والجمهور. 

ففيما يتصل بعلاقة النظام السياسي بالمؤسسة الإعلامية» فهوء في الواع» بلجا 
إلبها لتساعده في نشر سلطته» وفرض هيمته» ونشر أفكاره ومبادله في الجشمع» في حين 
جد أن النظام الاقتصادي يلجا إلبها لدوافع أحرى تكمن في قدرتها على الترريج 
لمشاريعه الضخمة والإعلان عنها. ولا توجد مؤسسة الحرى» كما يقول (دوفلور)» 
مقدورها القيام بهذا الدور بفاعلية كالمؤسسة الإعلامية الي لا تستغني هي الأخرى 
عن دعم هذين النظامين لما وحمايتهما السياسية والمادية في ترويجها ونشرها لتتجها 
القاني وا معري**. 

وأما فيما يتعلتق بالاعتماد الخبادل بين المؤسسة الاتصالية والجمهور؛ فيرى 
(دوفلور): أن ا لجمهور لا يستطيع الاستغتاء عن هذه المؤسسةء فهي التي تزرده با معرفة 
والمعلومات والأخبار بكافة شكال وأنواعها غلبا وخارجيأء وهي التي تعمل على 
توجبه سلوكه وتفاعله وطريقة تعامله مع المواقف الطارئة من خلال ما تقدمه له من 
معارف ومعلومات وخبرات» وهي ايضاً التي تعمل علی ترفیهه وتسلیته ليررٌح عن 
نفسه عناء التعب اليومي في الجتمع الراسمالي. 


ويؤكد دفلور هناء أنه على الرغم من وجود مؤسسات أخرى في الجحمع تقوم 
بتحقيق هذه الحاجات والأهداف للقرد (كالأسرة والأصدقاء ويعض الانحادات 
والجمعيات التي يتمي إلبها الفرد إلخ)ء إلا ان اعتماد الفرد على الؤسسة الإعلامية 
في انجتمع المعاصر في تحقيق ذلك يغوق آي اعتماد آخر. 
ويقدم دوفلور نغوذجا دقيقاً لفهم طبيعة تاثيرات المؤسسة الإعلامية بوصفها 
نظاماً اجتماعياً متداخلاً و. بطاً مع أنظمة اخرى في الجحمع. ويقوم هذا النموذج 
على ضرورة الفهم الدقيق للعناصر التداخلة اللي : 
1- طبيعة البئاء الاجتماعي للمجتمع الذي تعمل فيه المؤسسة الإعلامية. 
2- سدى اعتماد الأفراد على هاه المؤسسة في تزويدهم بالمعرفة والمعلومات 
الضرورية في حياتهم. 
3- طبيعة المعلومات التي تقدمها المؤسسة للافراد. 
لقد سيطر هذا النظور الجديد في تفسير طبيعة الملاقة بين وسائل الإعلام 
والجمهور على تفكير العديد من الباحئين» ليس فقط في السبعينيات بل في السنوات 
التي تلت ذلك وهي السنوات الني شهدت زخاً اثلا في موث تاثبر وسائل الإعلام 
ونخاصة موث التلفزيون بعد القناة الأكثر جاذبية وجدلاً في حقيقة تاثيراتها على 
الجمهور. 
ولابد من التأاكيد هناء على مدى تأثر البحوث والدراسات الاتصالية في هذه 
المرحلة من مراحل تطور التفكير الاجتماعي جسالة طبيعة العلاقة بين وسائل الاتصال 
الجماهيرية وال جمهور بالجدل الحتدم آنذاك بين الماركسيين وأصحاب الاتماه التعددي 
في العلوم الاجتماعية حول مسالة ملكية وسائل الإثتاج وطبيعة الضبط الذي يارسه 
مالكو هذه الوسائل على طبيعة محتوى الإتتاج الثقافي والمعرفي لما 
وئي هذا الصدد رى بعض النظرين الماركسيين» وفي طليعمتهم (ميليباند): بان 
مالكي المؤسسة الإعلامية- بصفتها مؤسسة إنتاج معرفي وثقاني- يمارسون قوة هائلة في 
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التائير على اجمهور من خلال تدخلهم الباشر في تقرير شكل انتج وطييعته. في 
حين برى بعضهم الآخرء وبخاصة (جولدنج ميردوك)» ان هؤلاء الالكين لا يتدخلون 
بشكل مباشر في طبيعة الحتوى المعرني والثقاني ذه المؤسسةء وإغا يارسون تأئيرهم من 
خلال المديرين الذين يعينونهم لينوبوا عصنهم في تثفيذ سياساتهم وتوجهاتهم 
الأيدبول وجي 3. 

وام ذوو الاتجاء التعددي» فلهم وجهة نظر غالفة لوجهة نظر الاركسيين في 
هذه المسالة؛ إذ برؤن أن تاثير مالكي ا مؤسسة الاتصالية في تفربر شكل الرسائل 
الاتصالية المنتجة وعتواها هو تأئير ضعيف للغاية. فالدور الأكبر والأفوى في صناعة 
هذا التتج إغا يعزى للجمهور نفسه وليس لمؤلاء المالكين. إن طلبات الجمهور 
وحاجاته ورغباته» هي التي تتحكم بهذا امنتج وبهذه الرسائل الاتصالية وان ) 
تستجب هذه المؤسسة لمذه الحاجات» فإنهاء برأيهم ستتعرض لاإفلاس والانهیار°؟. 

ولا يكتمل التاريخ ذه الرحلة من مراحل تطور االتفكي الاجتماعي مسالة 
تاثير وسائل الاتصال على الجمهور دون توضيح لإسهام آخر من الإسهامات الجادة 
التي ركت بصماتها الواضحة على الدراسات الاتصالية في تلك المرحللة وهر 
الإسهام الذي قامت به الباحثات من ذوات الاتجاء المعروف باسم التوجه النسوي؛ 
و#خاصة ما يتعلق بالدور الذي تلعبه ا لمؤسسة الإعلامية في تنميط النساء. 

وفي هذا الصدد ترى هولاء الباحثات أن المؤسسة الإعلامية ها قدرة كبيرة على 
تنميط النساء بطريقة تعزز الصور السليية السائدة عنهن في الجتمع. كما أن لديها قدرة 
على حلق صور جديدة سلبية عنهن في الوقت نفسه. وترى هؤلاء الباحثات أيضاً بان 
تعض الجمهور التواصل والمستمر لمذه الصور النمطية السلبية سيعمل على دفعه إل 
تشرب المضامين الكامنة خلفها حول النساء”. وهذا بالطبع خدم النظام الاجتمامي 
القائم في الجتمع» الذي برى في هذه الصور السليية تاكيداً لوجهة نظر في النساء. 


واعتماداً على ما سبق؛ يكن القول: بان نظرية التأثير المعتدل لوسائل الاتصال 
الجماهيرية على الأفراد بنماذجها المتعددة قد سيطرت على الفكر الاجتماعي 
بهذه المسالة طيلة فترة الستينيات والسبعينيات والثمانييات وتشل بداية جديدة ونقطة 
انطلاق مهمة في النظر إلى مسالة تنأثير هذه الوسائل. فهي بتاكيدها على ضرورة 
التعامل مع المؤسسة الإعلامية بعدّها نظاماً اجتماعياًء تكون قد مهدت لبروز اتجاء 
جديد في الدراسات الاتصالية ويركز على البعد الاجتماعي والسياسي في فهم طبيعة 
تأئير المؤسسة الإعلامية على الجتمع. 


التواصل مبرشبكة الإنارنت 


الاتصال عبر شبكة الإنترنت )1٤٤0‏ هو مسئوی آخر من مستویات 
التواصل الاجتماعي» وئوع جديد من أنواعه» بجسد ذروة التقدم والتطور في اساليب 
الاتصال بين الناس. فهو في حقيقته ثورة معلومائية واتصالية حقيقية» وذلك من خلال 
تقديها شكلا جديدا من أشكال التواصل يسمى: التواصل ال جحماهيري الثنائي الاتجاء 
غير الحاضع للرقابة. 

لقد نقل الاتصال عبر شبكة الإنترنت الإنسان إلى آفاق رحبة في علاقائه 
بالآخرین؛ م تکن تخطر علی بال نی یوم من الايا ولم یکن لیتوقع حدوٹھا پهذه 
السرعة المذهلة في اي وقت من الأوقات؛ إذ وفرت لمم هذه الوسيلة الاتصالية العيش 
في فضاء ثقاني واجتماعي وسياسي واقتصادي وترفيهي وصحي ورياضي مفرح 
ورحب» مكنهم من اختراق أفوييا الكان والزمان ليتفاعلوا مع بعضهم بعضا بسهولة 
ويسر في عالم افتراضي. 

وجاءت هذه الثورة الحقيقية في عام التواصل الاجتماعي لتسهم بدورها في 
ثورات التاريخ الإنساني العظمى كالثورة العلمية والشورة الصناعية والشورة المينية 
والثورة المعلوماتية وذلك فتيجة التطورات التي احدثها التكنولوجية الرقمية الحديثة في 
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متتصف عقد التسعينات من القرن الماضي؛ حيث انتشرت شبكة الإنترفت في أرجاء 
الكون كافةء وربطت أجزاء هذا العام المتراء بفضائها الواسع» ومهدت الطريق امام 
الجتمعات للتقارب والتعارف وتبادل الآراء والأفكار والرغبات» واستغاد کل متصفح 
لمذه الشبكة من الوسائط الخسددة التاحة فيهاء واصبحت أفضل وسيلة لفحقيق 
التواصل بين الأفراد والجماعات°. 
الإنترنت والاتصال الوجاهي والاتصال الجماهيري: مقارية اتصالية 

رغم أن الاتصال عبر شبكة الإنترنت يقوم على استخدا الكمبيوتر إلاً نه بقع 
في الإطار العام الواسع للتواصل الاجتماعي وعناصره وأشكاله؛ ويتسم بسمات 
الاتصال الإنساني كلها؛ إذ قلما نجد وسيلة اتصالية واحدة من الوسائل التي أرجدها 
الإنسان تضم خصائص الاتصال الشخصي والجماهيري والجمعي في آن واحد مشلا 
يفعل الإنترنت. 

فهو من جهة يعد كالاتصال الشخصي الوجاهي» يتيج للستخدميه تفاعلا 
تبادلبا» ويكنهم من النحادث والتراسل في موضوعات ختلفة ومتنوعة مع شخص او 
اکثر من مکان في آن واحد وذلك عبر غرف التحادث» کما آنه بزودهم بالأخبار 
والمعلومات» ومصادر العرفة في أي موضوع من الموضوعات التي بريدونها. صصحيح 
أن الاتصال بين الأفراد في هذا الشكل من الاتصال هو أتصال عن بعد" (11۸6 «0) في 
جوهره غير أن التقنيات المصاحبة لعملية الاتصال من اجل التقريب بين الأطراف 
المحصلة بالكتابة أو الصوت أو الصورة توفر لمذا النوع من الاتصال» إلى حد بعيد 
مقومات الاتصال الوجاهي كالدائرية والتبادلية في الأدوار. ومع ذلك لا نجمل منه 
هذه ا لنصائص اتصالا وجاهيا يتسم بالخصائص نفسها التي يتسم بها الاتصال 
الوجاهي“. فالاتصال الوجاهي» كما ينا سابقاء هو اتصال يتسم بعرفة أطراف 
الاتصال لبعضهم بعضا عا بيعل هذه المعرفة تترك تأئبراتها على سير العملية الاتصالية 
بينهم وتتائجها علبهم. يعد هذا الاتصال اتصالاً جاهيرياً أيضا؛ إذ يقدم لستخدميه 


وو 


صوراً بصرية وسمعية متنوعة كتلك التي تدهم بها الوسائل الجماهيرية» ومع ذلك 
فهو ليس اتصالا جاهيريا بامعنى الدقيق للاتصال الجماهيري. 

وبالعودة إل الدراسات التي تنارلت الإنترنت بعه وسيلة اتصال ذات 
خصائص فريدة من نوعها في هذا الجال فإننا نجد أن غالبيتها كانت قد قامت بعقد 
مقارنار خصائصه وخصائص وسائل التواصل الاجتماعي الأخرى» ريخاصة 
الجماهيرية منها. وفي هذا الصدد تعد حاولة (ثومسون) في فهم هذه الخصائص من 
اهم الحاولات في هذا الاتجاهء إذ يستند ثوميسون في توضيحه لخصائص الإنترنت على 
الطريفة الي يشترك فيها مع غيره من وسائل الاتصال وبالأخص الجماهيرية منهاء 
ونجده يعقد مقارنة بين الإنترنت وبين هذه الوسائل بعدها وسائط نقل ثقافي في الجتمع؛ 
حيث يرى (ثومبسون) أن وسائل الاتصال الجماهيرية هي» في الواقع» مؤسسات 
ضخمة تسئند إلى قاعدة اقتصادية متينة» وتكنولوجيا معقدة تنتج أشكالاً متنومة 
وغختلفة من السلع الثقافية (اخبارء وافلام» رمعلومات» ومعارف» واغان إلخ) لتقو م 
بتوزيعها ونشرها على ملايين الأفراد الستهلكين اء والذين هم بالطبع» مجهولو الموية 
الثقافية والمعرفية والسياسية والإثئية والعرقية والطبقية لندى متدجي هذه السلع في 
الوسسات الإعلاي('. 

ومع أن هذا مهوم لوسائل الاتصال الجماهيرية لا بختلف كثيراً عن المفهوم 
الذي نجده لما في ادييات الدراسات الاتصاليةء إلا أننا جد (ثوميسون) يتوسع» في 
تحديد لخصائص الجمهور المستهللك لانتاجهاء ويسهب في شرحه طريقة عملها لبقابل 
بعد ذلك بينها ويين خصائص الإنترنت. فوسائل الاتصال ا جماهيري» برأيه تمتاج إلى 
خبراء وحترفين في إتتاج السلع الثقافية ليتناسب مع تنوع خلفيات جهورها الستهلك 
وانجاهاته رمعارفه وأذراقه وبالإضافة إلى هذا فإن عملية الانتاج الثقاني نفسها عملية 
معقدة للغاية تدحكم فبها عوامل سياسية واقتصادية وتكئولوجية من نوع خاص ٠*9‏ 

وأما فيما يتعلق بطبيعة الانتاج الثقاني في الانترنت فهو من طبيعة تختلف عن 
طبيعة إنتاج مؤسسة الاتصال الجماهيرية له؛ فهو نظام مفتوح نسبياً بين انج 
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والمستهلك (الرسيل والتلقي)» ولا يتطلب جهداً ضخماً من متتجيه كالذي تطلبه 
عملية الانتاج في وسائل الاتصال الجماهيريةء مع العلم أن هناك مؤسسات ضخمة 
تشبه مؤسسات الاتصال الجماهيرية» تعمل في هذا الانتاج ويعمل فيها خيراء 
متخصصون في تصميم برامج الكمبي وتر وبيعهاء وتصميم أنظمة الرقابة» رأنظمة 
الدخول والتشغيل ونظم تخزين العلومات ونقلها. ومع كل ذلك فإن متطلبات هذا 
الانتاج رالجهود البذولة فيه تبقى اقل ما تتطلبه عملية الانتاج الثقاني ي مؤسسات 
الاتصال الجماهيرية. 

وعلى الرغم من هذه الاختلافات بين الإنترنت ووسائل الاتصال الجماهيرية 
يبقى هناك اختلاف مهم من نوع آخر بينهما يتعلق بطبيعة التفاعال بين متتجي هذه 
السلع وبين مستهلكيهاء ففي الاتصال الجماهيري لا توجد علافة ولا تفاعل مباشر 
بين متنجي هذه السلع الثقافية (المرسلون) وبين مستهلكيها (التلقون)؛ إذ لا بستطيع 
المستقيلون التدخل في ذلك كثيرأ لأن التغذية الراجعة بينهم ربين هؤلاء المشتجين 
مقطوعة اللهم» إلا في بعض الحالات الاستتنائية الخاصةء الأمر الذي سيكون مكلفاً 
ماديا وجاجة إل نقنية دفيقة ومعقدة لتفيذ ذلك . 

وام في حالات الانترنت» فالوضع تلف إل حد كبي» ففي هله الحالة هناك 
علافة تفاعل وحوار بين منتجي السلع الثقافية وبين مستهلكيهاء أي أن هناك تغذية 
راجعة بين الطرفين تسمح لكل منهما بالتحكم بقدر مثساو من السلطة في تقرير تدفق 
سير العملية الاتصالبة بينهم"“. إن هذه الخاصية للإنترنت هي التي تبعل من العملية 
الاصالية بين المرميلين والخلقين عملية مترازنة من حيث المشاركة في التفاعل وا حوار 
الداثر بينهم من جهةء ومن حيث التحكم بطبيعة مجريات هذا الحوار من جهة أخرى» 
فلا سلطة لأحد الطرفين في هذه العملية على الآخر أكثر من غير . 

ومن الخصائص الأخرى التي يتصف بها الانترنت وتيزه إلى حد بعيد عن غيره 
من وسائل الاتصال الأخرى» هي إتاحة الفرصة لمستقبلي السلع الثقافية بكافة اشكاما 
الاستفادة منها في أي وقت وني آي مكان يشاؤون. فطبيعة عمل الإنترنت القائمة على 
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تخزين المعلومات والعارف تمكّن المستهللك من الاستفادة متها في اي وقعت يشاء وأي 
مكان بريد» وذلك بخلاف السلع الثقافية التي تتتجها مؤسسات الاتصال الجماهيرية 
المقيدة بزمان ومكان محددين.وعلى الرغم من الخصائص السابقة» تبقى هناك 
خصائص اخرى يضيفها بعض الباحئين تجعل من الإنترنت وسيلة اتصالية تروق 
لستخدميها وتجعلهم يقضلونها عن غيرها من الوسائل الأخرى وهي ©“: 

1- مرونة استخدام وسهولة الدخول إلى أي موقع من الواقع التنوعة التي بريدها 
مستخدموہء اتی شاؤوا ومتی شاؤوا لیل ونھاراً. 

2- يعمل الاتصال عبر الانترنت على توسيع شبكة علاقات الفرد الاجتماعية مع 
الاخرين على الستوى الحلي والاقليمي والدولي بصرف النظر عن خلفي اتهم 
السياسية والاقتصادية والاجنماعية والعرقية. 

3- ینیح الانترنت للافراد فرصة تقدیم انفسهم للخرین (0 ۴۲۵540 - 81۴ 
جرية كبيرة ودون قيود. وهذه الحرية تعطي بعض الأفراد مجالاً رحبا لتقديم 
أنفسهم بطريقة مكنهم من إخفاء بعض الخصائص والصفات غير المرغوبة 
لديهم» والتي لا يرغبون أن يعرفها الآخرون عنهم (كالعمرء والمهشة والجنس» 
والطبقةء والإعاقة الجسدية» وبعض السمات الشخصية كالبدانة أو النحافة» أر 
الخجل إلخ)؛ إذ قد تعمل هذه الصفات واخصائص على إحراج الفرد وخشيته 
من عدم تقبل الآځرين له في حالة تفاعله المباشر معهم» واما في حالة اتصاله عبر 
الإنترنت» فإن يإمكان الفرد إخفاء هذه الصغات» وعدم إيرازها إذا ما ارف لذا 
لا يشعر بالقيد أو الضيق أر الحرج» لأن طبيعة الموقف الاتصالي عبر الإئتر: 
يتسم في كثير من الأحيان بالفموض» ما بجعل الفرد يشعر بجالة من اللاتعين في 
شخصیته (05ر٥٥۸).‏ رهذا يعني أنه شبه مجهول الُوية للآخر عا يدذىه 
لإبراز جوانب كثيرة من شخصيته لا ببرزها عادة في المواقف الائصالية الباشرة 
والوجاهيةء وغالباً ما تكون هذه الجوانب مثالية. 

إن إبراز الإنترنت مذه الجوانب جعل الباحثينء يعد أهم قشوات الاتصال 
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الإلكتروني- الوسيطي المعاصرة التي تعمل على إيراز الفرد لجوانب متعددة 
ومفرطة في النشاط والفاعلية من شخصىيتە 66ص5^ «(Hyper personal‏ ل 
يستطيع أن يبرزها أر يظهرها الاتصال الشخصي الباشر مع الآخرين بمكم 
القيود الغروضة على الفرد في هذا الترع من الاتصال . 

4- إن هوية الفرد غير الحددة (5«هر«ه«۸) في الاتصال عبر الإنترنت» وغموض 
الموقف الاتصالي في كثير من الأحيان بين الأطراف الصلة تشجع الفرد على 
إرسال رسائل اتصالية للآحرين واستقبال رسائل سنهم قد يتعذر إرساطا 
واسستقباطا في حالة الاتصال الباشرء وتجعله يقوم بادوار ختلفة قد لا يقوم بها في 
الماسبات العادية أر المواقف الاتصالية الوجاهية. 

5- واما الخاصية الأخرى للاتصال عبر الإنترنت فهي سماحة للافراد بالقفز فوق 
الحدود الجغرافية التي تفصل بينهم ما يتيح الفرصة أمام من يشتركون بانكار 
متشابهة» ومصالح مشتركة» وهوايات معينة وخلفيات اقتصادية وسياسية وفنية 
متشابهة من الالتقاء والتواصل فيما بينهم؛ وبذا يكون الإنترنت قد عمل على 
تعميق شبكة العلاقات الإنسان”“. 


مواقع التواصل الاجتماعي 


بلغت تكنولوجيا الاتصال الإلكتروني الوسيطي ذروتها حين ادخلت الناس في 
شكل جديد من أشكال التواصل الاجتماعي لإ يكن بخطر على بال أحد» وهنو 
الاتصال من خلال مواقع التواصل الاجتماعي (هءنا؟ ٠۷۲)‏ لأعمء). فقد 
عملت هذه المواقع على تغيير راضح في مفهوم التواصل والتفاعل بين الأفراد 
وانجتمعات. 

ومكن تعريف مواقع التواصل الاجتماعي بأنها: أموافع إلكترونية تقدم خدمات 
اجتماعية لشتركيها لأغراض التواصل الإنساني والاجتمامي» تؤسسها شركات كبرى 
لجحمع المستخدمين والأصدقاء وتبرجها خدمة تكوين صداقات» أو البحث عن 
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هوايات واهتمامات مشتركة» وصور وافلام وأنشطة لدی اشخاص آخرین یتبادلونها 
فبا نه ٩۳‏ 

وني الحقيقة» عملت هذه المواقع على إنهاء العديد من الغاهيم الإعلامية 
والاتصالية التي كانت سائدة في جال الاتصال والإعلا» وبخاصة الجماهيري» كمفهوم 
حارس البوابة» وأحادية مصدر الرسالة الإعلامية وهرمية الاتصال» وادخلت بعض 
الفاهيم الجديدة » واضطلعت بأدرار مهات جديدة اسب وتتوافق مع التغيرات 
الاجتماعية رالإعلامية والسياسة الجديدة. فقد أدخل هذا اللوع من التواصل مفهوماً 
جديدا في الانصال وهو أصحافة الشعب أر الإعلام الشعي؛ ونوعا جديدا من 
الصحافيون هو 'امواطن الصحفي؛ ميث بقدور كل فرد أن يتحول إلى مراسل صحفي 
ينقل الأحداث التي يراهاء بصرف النظر عن مكان وجوده أو مكانته الاجتماعية على 
شكل أخبار عاجلة مرفقة بالصور التي التقطها يجهازه التقال. وهذا الشكل من الإعلام 
هو أحدث شكل من أشكال العولة الإعلامية؛ حيث تتعامل الواقع على الشبكات مع 
المعلومة والخبر والمندث لحظة وقوعهاء ويكن تبادل هذه المعلومات بين الأصدقاء في 
كافة أنحاء العالم معززة بالصور ومقاطع الفيديو والتعليق والرد"“. 

وفضلا عن هذا استطاعت مواقمع الاتصال على شبكة الإنترننت أن نحدث 
طورا ملموسا في طييعة علاقات الشباب الشخصية والاجتماعية والزواجية والفراية 
وان تدخلهم في عام افتراضي مفتوح أمامهم لإبداء وجهات نظرهم ومواقفهم 
واتجاهاتهم نحو العديد من القضايا الي م يكن مقدورهم التعبير عنها في القنوات 
الإعلامية الرسمية او غير الرسمية 

ففي دراسة أجريت على(650) شسابا وشابة في الجتمع الأردني لعرفة مدى 
التغير الذي احدثه امواقع» وبخاصة 'الفيسبوك' على مفهومهم للزواج» ومفهومهم 
للعلاقات القرايبة تبين بان هذه المواقع قامت بدور واضح في تغيير هذين المفهومين 
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والعديد من المغاهيم الأخرى الرتبطة بها" . وأما في الجال السياسي فقد قامت هذه 
المواقع بدور لا يكن التقليل من شأنه في التاثير على حشد الراي العام وتعبثه بالاتجاء 
الذي بريده مستخدمو هذه المواقع. وقد أكدت الأحداث الأخيرة في كل مسن تونس 
ومصر وليبيا هذا الدرر التعبوي هذه المواقع. 
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الفصلالثالف 
التواصل الاجتماعي: امنظورات والنماذج 


أن الأخريتطرح امامي ويشكلني بما انه 
ڪائن من اجلي؛ وانني ڪالن من اجله“ 
سارقر 


مقدمة 

حين تحدثنا عن مقومات الاتصال ومرتكزاته ومبادئه في الفصل الأرل» كنا قد 
أكدنا وقتهاء على أهمية مقرم التبادل («0ناءهء«٠”١)‏ في العملية الاتصالية والدور 
الذي يقوم به في إنجاز هذه العملية. وكان هدفنا حينها لفت نظرك إلى ما يتمتع به 
التبادل من أهمية بارزة وحيوية فافقة في عملية التواصل الاجتماعي. فماذا لعفي 
بالاتصال التبادلي؟ ومتى يكون الاتصال تبادليً؟ وهل تختلف النظرة إليه من هذا 
النظور عن نظرات الآخرين له من منظورات أخرى ختلفة؟ وهل نظرة الأفراد إلى 
الاتصال نظرة تبادلية تؤثر على مجريات سير العملية الاتصالية ونتائجها بينهم؟ رهل 
امهارات التي يكن تعلُمها من رؤيتنا له من هذا النظور تختلف عن غيرها سن الرؤى 
الأخرى؟ 

إن هذا الفصل خصص للإجابة عن هذه الأسئلة» وغيرها من الأسلة الأخرى 
التي من شأنها توضيح مفهوم الاتصال التبادلي» آملين ان يضسيف إليك هذا الفهم 
مهارات جديدة تساعدك على النجاح في حياتك اليومية والمهنية. وسن أجل الفائدة 
المرجوة من ذلك ارتاينا أن نضع لك الاتصال البادلي في سياه التاريفي؛ مكن القول 
بان هناك وجهتا نظر للاتصال- تاريخياً- سبقتا وجهة النظر التبادلية التي حن بصدد 
تحليلها وتييان دلالاتها ومهارتها في عملية التواصل الاجتماعي. لذاء ستقوم 
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بتوضحیھما وشرحھما حتی یتسنی لك فهم مرتکزاتهما ومبادهما. وبعد ذلك ستقوم 
بعرض تفصديلي وشرح شمولي لوجهة النظر البادلية للاتصال يعدًها الأحدث 
رالأكثر شمولية وقرباً من الفهم الدقيق لطبيعة العملية الاتصالية. فدعنا نبدا بشرح 
هذه النظررات الثلاثة للاتصال حسب تسلسلها التارجخي. 
التواصل الاجتماعي: منظورالفعل المؤثر 
تعنى كلمة فعل (١0اء۸)‏ تلك السلسلة من الأعمال او الأحداث التي يقرم 
بها المرسيل من جل إحداث تاثير ما ني التلقي. ولأن التائير هو غاية اصحاب هذا 
النظور لذا يطاق عليه أمنظور التاثير؛ ويعد هذا امنظور من أوئل النظورات من وجهة 
النظر التاربخية التي نظرت إلى العملية الاتصالية بأنها عملية طولية أو خحطية (مهء« نا 
تسیر باتجاه واحد من المرمیل إل للقي (0۸ ءز۳ ۷۵۷ -0۸). معنی آخر 
يعتمد لجاح الاتصال ونقا لمذا النظور على حنكة المرميل في صياغة رسالته» وعلى 
مهارات الاتصال التي يتحلى بها. ويرى أصحاب هذا المنظور ايضا بان الرميل هو 
احور الأساس في العملية الإتصالية وذلك دون ما اعتبار يذكر للمتلقي في هذه 
العمليةء ودون الأخذ بالحسبان بالأبعاد التعددة في هذه العمليةء والعوامل الكثيرة التي 
تؤثر فيها كالدور الذي يقوم به الحلقي في نجاح الحملية الاتصالية» والمناخ الاتصالي 
ار البيئة الاتصاليةء على سببل الثال (انظر الشكل التوضيحي!). 
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اليبئة الاتصالية 


نقلاً عن بیرکو وولفن 1989 

تعد البدايات الأولى في النظر للاتصال من منظور الفعل المؤثر إلى الفيلسوف 
البوناني أرسطو الذي قام بعمل عن الاتصال ضمنه تلك الأنعال التي جب أن بقرم 
بها النطيب (التحدث) البلیغ حتی يؤثر في مستمعیه. وين ارسطو في هذا العمل ابغا 
العناصر التي يجب أن تشملها خطبته (رسالكه). فالتركيز الرئيسي» برأيه» جب ان 
ينصب على المهارات البلاغيةء رالقدرة الخطابية (قوة الصوت» والنطق. والحجة)» 
وطرق صياغة خطبته المؤثرة في الجماهير. فالخطيب المئرء برأيه» هو الذي يقرم 
باعمال أو أفعال بلاغية- إقناعية من شانها أن تفعل فعلها في التلقي أر المتلقين؛ أو 
تؤثر فبهم تاثیاً لا یقاوم. وبذا ببلغ اخطیب» برای غایته ویخقق اهداف 

تامل» الآن» في هذ النظرة للاتصال. ماذا تستتتج منها؟ قد تسرع وقول أئها 
نظرة صائبة» لأن غاية اي اتصال هو إحداث التأثير في الثلقي. هذا صحيح» ومع ذلك 
إذا تاملت جيداً في مجريات العملية الاتصالية من هذا امنظور ستجد أن أرسطوء وغيره 
من بنظرون إلى الاتصال بهذه النظرة» يلغي دور التلقي في هذه العملية» ويله إلى 
جرد متلق لا حول له ولا قرة إلا الاتبهار بقوة حجج المرسيل وفصاحته وبلاغته. 
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هل هذا برأيك» هو دور الحلقي في العملية الاتصالية مفهومها الحقيقي؟ لا 
نعتقد ذلك أبدا. قنحن لا ختلف مع ارسطو في ضرورة تي الخطيب/ المرميل بصفقات 
البلاغة والتأثير وقوة الحجج- خاصة أن ية التي عاش قيها أرسطو كانت 
فيها الخطابة أهم متطلبات النجاح لأي خطيب؛ ومع ذلك فنحن لا نشاطره وجهة 
نظره في الدور الذي يجدده للمتلقي/ ال جمهور. قحصر أرسطو لحذا الدور في جرد 
الاستماع أو الاستةبال أو التلقي لما يأتيه من المرسيل هو في الواقع دور غير منصف له 
في هذه العمليةء وغير صحيح أيضاً من وجهة النظر الحديشة في فهم هذا الدور في 
العملية الاتصالية. لذا السبب تسمى وجهة النظر للاتصال من هذا المنظور الاتصال 
باتجاء واحد" أو الاتصال ذا الاتجاء ا خطي. 

ولقد سيطرت وجهة نظر أرسطو في الاتصال كونه سلسلة من الأفعال أو 
الأعمال التي يقوم بها شخص واحد (المرسيل) من اجل إحداث تاثير ما على الجماهير 
التلقية لرسالته على الفكر الاتصالي لفترة طويلة امتدت من العصر اليوناني مروراً 
بالقرون الوسطى واستمرت» بل وانتعشت في الخمسينات والستينيات من القرن 
الماضي؛ حيث نجد ما صدى واسعاً كبيراً في هذه السئوات. 

ومن أهم الأعمال التي ظهرت في تلك الفترة» أي الخمسينات» واسهمت في 
انتشار النظرة للاتصال من منظور الفعل عمل كل من عام النفس الأمريكي سكئر 
(٠««نk؟)‏ في جال تعلّم الفرد لسلوكه والقائم» برايه» على مفهوم الثير- والاستجابة 
والتعزيزء سم عمل المهندمسين الأمسريكيين أيضا شانون وريفضر 
.)Shnn0n & Weve)‏ صحيح أن (سكنر) بُ بوضع نظرية خاصة في الاتصال 
الإنساني» ولكىن نم تطبيمق نظريته القائمة على المثير والاستجابة على السلوك 
الاتصالي” لذاء لن تتحدث عنها بالتفصيل هناء على الرغم من أهميتها وتائيرها 
على تفکیر الناس» بل ستححدث عن راي (شانون وویقر) في ذلك. 

رؤية (شانون رويفر) للاتصال: بجسد نموذج (شانون وويفر) ورؤيتهما 
للاتصال اوضع النماذج الطولية أو الخطية التي تندرج تحت رؤية الاتصال من منظور 
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الفعل المؤثر؛ إذ يعد الأساس لعدد كيير من النماذج الخطية الأخرى اللاحقة التي 
استندت إليه في تفسير الاتصال. ولمذين السبيين اخترناء هناء لأنه ينظر للاتصال من 
منظور الفعل («دفاء۸)ء وليكون نموذجاً تطبيقباً على هذا النوع مسن وجهات النظر 
الطولية للاتصالء مع انه في الأصل نوفج رياضي معني متغيرات التكئولوجيا (انظر 
الشكل التوضيحي 2). 


الكل (2 
نوفج شائون وريفر/ رسال 


ينظر (شانون ووير) إلى الاتصال نظرة أرسطو إليه» ولكنهما صاغاها بطريقة 
عصمرية تتناسب مع خلفياتهما في جال هندسة الاتصالات؛ إذ قام هذا المهندسان 
باستعارة عدد كبير من المفاهيم الرياضية والمندسيةء وبخاصة مفهوم العامة العلوماتية 
»)nform ation Processing)‏ وحاولا تطبيقها على السلوك الاتصالي ما کان له الأثر 
الأكبء كما اشرنا قبل قليل» في اعتماد عدد غير قليال من الباحثين عليه في 
الخمسينيات والستينبات وبداية السبعينيات ° 

يشبه (شانون وويقر) الاتصال الإنساني بعمل الآلات التي تنقل المعلومات. 
ووفقاً هذا النموذج فإن اللكونات الأساسية التي تصنع الفعل الاتصالي هي كما يلي: 
هناك مصدر المعلومات (١ءإده‏ 0اه« د#«ا) الذي يقوم باختيار رسالة أو سلسلة 
من الرسائل ويضعها في (كود/ رموز) بواسطة جهاز إرسال يقوم بدوره بتحويلها إل 
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إشارات. وبعد ذلك يقوم جهاز الاستقبال بفك (كود/ رموز) الإشارات وجو ما إلى 
رسالة يستطيع ان يستقبلها التلقي. ولكنه إذا ما طرا أي تغيير على الرسالة في جهاز 
الإرسال وجهاز الاستقبال فإن مرد ذلك برأيهماء هو التشويش الذي ينبع من 
الاختلاف بين الإشارات المرسلة والإشارات التي تم استقباها. 

تأمل الشكل التوضيحي للنموذج» ماذا ت 
دور التلقي ايضاً في العملية الاتصالية. رتامل كذلك مفهرم الاتصال عندهما. ماذا 
ستلاحظ؟ ستلاحظ أيضاً ان الاتصال لدبهما هو عملية تكون من سلسلة من 
النطوات تتدفق فيها المعلومات من مرسل إلى مستقبل عبر قناة ماء ولا يكون هذا 
الاتصال ناجحاً إلا إذا انسابت هذه المعلومات بشكل صحيح عبر هذه 
تعطيل لما من مرسيلها إلى المستقبل الذي يتنظرها. فإذا ما وقع خلل في الاستقبال فهو 
برايهماء خلل وقع في سير هذ العلومات آثناء تدفقها وسريانها في هذه القناة. هل 
تاملت في هذه الرؤية للاتصال؟ أبن دور التلقي في هذه العملية؟ لا دور له» كما 
تری؛ سوی التلقي ار الاستقبال کما هو الحال عند ارسطوء آي آنه دور سلي وغیر 
فاعل. ولزيد من توضيح وجهة النظر التي تنظر إل الاتصال من منظور الفعل (أي 


التاثير الخطي) دعنا نضرب لك الخال التوضيحي التالي: 
لنفرض أنك اشتریت جهاز تلفزيون أو كمبيوتر جديد من متجر ما لتستعمله في 
تك» فكيف ستشغله إذا م بات معك الخبير إلى البيت لتشغيله؟ في هذه الحالة ستقوم 


بقراءة تعليمات الشركة المصنعة (الرسالة) خطوة خطوة» ومرحلة مرحلة حتى نستطيع 
.. فإذا جحت في ذلك فإن العملية الاتصالية قد جحت دون أن ترى المرميل أو 
تتحدث معه أو تحاوره أو تستفسر مئه عن نقطة ما. ما الذي حدث هنا بلغه الاتصال؟ 
الذي حصسل هو أن الشركة الصسنعة (المرميل) وضسعت رسسالتها (التعليمات 
والإرشادات وطريقة الاستعمال والتركيب) في كتيب (القتاة) وما عليك سرى قراءة 
ذلك. فإن قرأته وطبقته خطوة خطوة (سلسلة الأعمال التي تقوم بها) واشتغل الجهاز 
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فقد نجحت العملية الاتصالية حسب ما يرى أصحاب هذا النموذج الخطي أي حَدّث 
التائير المطلوب. 

إن الاتصال بهذ الطريقة من هذا النظور التقتي يعد اتصالا ناجحا لأنه حقق 
هدفه أو غابته. وإذا كان هذا النوع من الاتصال يعد اتصالا ناجحا في الاتصالات 
ذات البعد التقني غير أنه لا بع كذلك في مجالات الاتصال الأخرى كمجال العلانات 
الاجتماعيةء لأنه يغيب دور التفاعل بين أطراف العملية الاتصالية في هذ الجالات من 
العلاقات الاجتماعية. 

ودعني اوضح لك لاذا هو اتصال غير فاعصل. تخيل بان معلما يقوم بشرح 
الحصة للتلاميذ بطربقة الإلقاء» دون إشراكهم بهاء أو عضو هيئة تدريس في الجامعة 
يلقي بمحاضرته بالطريقة نفسهاء أومدير مؤسسة يوضح للموظفين في مؤسسته خطة 
المؤسسة للسنوات الخمس القادمة درن أن يسمع منهم وجهات نظرهم فيهاء أر رب 
الأسرة الذي يلقي على ابنه إرشادات تتعلق مستقبله أو فروضات' تتعلق بزواجه درن 
أن بستمع إلى كلمة واحدة من ابنه حول ما سمعه منه. ما الذي سيحدث في هذه 
المواقف الاتصالية جيعها؟ إنها مواقف ستؤول في الأغلب إل الفشل. ففي حالة 
المعلم» لقد شرح الحصة/ الدرس (الرسالة) للتلاميذ (المستقبلون) ولكنه ل يشركهم 
ويتفاعل معهم ويستمع إلى وجهات نظرهم وآرائهم فيما بقول. لقد نم الدرس من 
الناحية الفنية (الشرح)» ولكن عدم إشراك التلاميذ في الحصة ومجريانها بجعلنا نشك 
بكفاءة هذا الثرع من الشدريس التلقيني» ومدى كفاءته تربوياً واجتمايا ونفسبا» 
وبالتالي سنتوقع بان بفشل التلاميذ في تحصيلهم ي تلك الحصةء وإن نجح بعضهم» 
يكون المعلم قد فشل في بتاء علاقات ودية ودافئة مع تلاميذه؛ أن هذا الأسلوب من 
التدريس يفقدهم ثقتهم بانفسهم» ولا ينمي عندهم القدرة على التفكير المستقل بعيدا 
عن هذا المدرس. ويذا تتحول حصته إلى حصة ملة» ويتحول هو برأيهم إلى سدس 
ماقن' وليس أمعلّم ملهم! وكذلك الال في وضع الأستاذ الجامعي» ومادير المؤمسة 
ورب الأسرة. فاساليبهم في التعامل مع الآخرين تفتقر إلى التفاعل والمشاركة تلك 
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العملية الأساسية التي يقوم عليها التواصل الاجتماعيء» لذاء كان لابد من ظهور 
نموذج جديد ياخحذ هذا البعد بالحسبان. 


التواصل الاجتماعي من المنظور التفاعلي 


نظراً إلى جوانب القصور العديدة في وجهة النظر الخطية السابقة إلى الاتصال 
فقد أدخل الباحثون في الاتصال بعد جديداً إلى العملية الاتصالية من شانه مساعدتنا 
في تفسير جوانب عديدة من سلوكاتنا ام تستطع وجهة النظر السابقة الإجابة عنهاء 
ويتعللق هذا البعد الجديد بعملية التفاعل بين المرسل رالتلقي -۵5- ۹110ء۸ C0‏ 
(«0اهeها).‏ لذا يعد النموذج ا ديد تطورا في التفكير الاتصالي*“ 
الكل (6 


الاتصال عملية تفاعلية 


نقلاً عن بیرکر وولفن 1989 
ویعدٌ کل من المفکر ولبور شرام (1۴۵۳؟ .۷) والفکرین وستلي وماکلین 
Weste and Maclean‏ اللذين صاغا غوذجا اتصاليا معا عُرف باسمهماء والمفكر 
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الكندي جون كوتلييه (۲ءناسها٣‏ ١ء[)‏ من أهم المفكرين الذي اسهموا في صياغة 
المنظور التفاعلي الدائري للاتصال. 
ويقوم النظور الجديد على مفهومين متداخلين» هما: 
1- التفاعل بين الرسل والخلقي 
ب- الاستجابة أو التغذية المرتدة (ءطف١٠۴)‏ التي يبعث بها الحلقي إلى المرسل 
حول ما وصله منه من رسائل؛ حيث تعمل هذه الاستجابة على تحويل 
الاتصال من بعده الأحادي الحخطي» كما في الرؤية السابقة» إلى بعده 
التفاعلي الدائري القائم على سلسلة من الأفعال (0۸5تا٠۸)‏ وردرد الأفعال 
(« نا٠٠٠ )N۸‏ بين المرسل والتلقي (انظر الشكل التوضبيحي 3). 
وبناء على هذه الرؤية للاتصال تاذ العملية الاتصالية الشكل التالي: هناك 
شخص ما برید رسال رسالة ل شخص آخر؛ فیقوم بوضع افکاره في رموز ویرسلها 
يإحدى القنوات السية إليه. ويقوم هذا الشخص الخلقي بتفكيك هذه الرسوزء آي 
فهمها وتفسیرها حتی یتمکن من ان برد علیها لذا عابه ان یضع هر الآن افکاره في 
(كود) ويرسلها إلى الحلقي (الذي كان مرسلاً قبل لحظات)؛ حيث سيقوم التلقي 
الجديد بتفكيك معاني الرسالة ودلالاتها التي وصبلته من المرسل. وبعد عملية التفكيك 
هذه يضع المستقبل أفكاره في (كود) فيقوم بإرسالا من جديد إلى الحلقي الذي يقوم 
بدوره بفك شيفرة ورموز هذا الرسل ليتسنى له الرد عليها. رهكذا تستمر العملية 
بینهما بین إرسال واستقبال» واستقبال وإرسال. 
وبعد أن اتضحت لك رؤية الاتصال من هذا النظور التفاعلي دعنا نوضحه لك 
من خلال منظورين إثنين يندرجان تحت هذه الرؤية التفاعلية- الدائرية للاتصال. 
النموذج الأول لعالم الاتصال (ولبور شرام) الذي اثر في اتجاء البحث في الدراسات 
الإعلامية فترة طويلة من الزمن والنموذج الثاني (كوتلييه) لعا الاتصال. 
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1- نموذج ولبور شرام 

حاول (شرام)» ني الحقيقةء أن يسس لفاهيم عديدة حول رؤيته للعملية 
الاتصالية» وهذه الفاهيم هي: 
1- مفهوم التفاعل. 
2- التغذية الرتدة أو الاستجابة. 
3- المخبرة المشتركة بين امرسل والخلقي. 
4- القيم الاجتماعية. 
5- اللغة المشتركة بين المرسيل والتلقي. 

إن هذه القاهیم جیمهاء کما بری (شرام)» تقوم بدور كير في نجاح العملية 
الاتصالية بين المرسل والمنلقي» وبمعنى أكثر دقة فإن فهم العملية الاتصالية لا يتم دون 
أخذ هذه الأبعاد بعين الاعتبار. 

وني الحقيقة» فإن الخبرة المشتركة بين المرسبل والخلقي وكذلك الاستجابة نات 
بالعملية الاتصالية عن الفهم الضيق هما والذي كان يركز على البعد ا خطي- الطولي 
وعمفت من الفهم الصحيح ها والذي هو اقرب للواقع” فالاستجابةء كما برى 
(شرام)ء توفر للمرميل والتلقي معلومات أولية عن سير العملية بينهماء وتعطي في 
الوت نفسه نوعا من اهتمام المرميال باللقي باعتبار هذا الأخير فاعلا للحدث 
الاتصالي ومؤثرا فيه وصانعا له بالقدر نفسه الذي يصنعه المرسل أو يؤثر فيه (انظر 
الشكل التوضيحي4). 


الفكل 4 
مال الخبرة امشتركة أو الإطار الدلالي الشترك 


ال اب الشتركة ار الإعار الدلاي 


والآنء تأمل في الانصال من هذا المنظور الجديد. ما الذي اضافه هلا المنظور 
للاتصال إلى النظور السابق؟ لاشك انك سفق معي في أنه يعكس رؤبة اشمل 
للاتصال من رؤية النظور السابق» لأنه يمير الخلقي أو الطرف الأحر في العملية 
الاتصالية أهمية خاصة لإ يُعرها إياء النظور السابق. 
وعلى الرغم من المزايا العديدة الي أغبافها هذا النظرر للاتصال إلا انه | بخل 
من بعض جوانب القصور. ولقد لخص (ستيوارت ولوجان) نقاط الضعف في هذا 
النموذج كما يلي © 
1- إن تفسير سير الاتصال بهذه الطريقة غير دقيق لأنها تقطع إنسايية العملية 
الاتصالية وتجزئهاء وتقسمها بين مرمسلى نشط يرسلل رسالة إلى متلق أخامل' 
يتتظرها. غير ان هذا النلقي- الخامل يتحول إل مرسلل نشط وفلك حین يرد 
على ما وصله من رسائل من المرسل الذي هو الآن في حالة ائتظار ما سيصله من 
استجابة أو تغذية راجعة. إن حالة انتظاره هذه تحيله إلى متلق غير نشيط. وهكذاء 
كما يقول (ستبوارت ولوجان)» فإن انسيايية الاتصال م تاذ جراها الفعلي 
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والطبيعي بينهما بل إنها بهذ الطريقة تيل الاتصال إلى سلسلة من الأفعال المبنية 
على ما يسمى ألسبب والتتيجة ا٠ء؟؟٤-ءءدد:‏ وإن جوهر تفسير الاتصال 
بالاستناد إلى مفهوم السبب رالتيجة لا بختلف كثيرا عن مفهومي المثير 
والاستجابة. قفي كاتا الالتين يكون المرسيل هو الثير- أو السبب» وتكون ردرد 
افعال الحلقي هي الاستجاب 
2- إن تجزئة الاتصال بالطريقة السابقة تشوء العملية الاتصالية ولا تعكس طييعتها 
المنداخلة والتشابكة والمعقدة. فالقول بان هناك مرسلاً نشيطاً ببعحث برسالة إلى 
متلق خامل» يتحول بدوره إلى مرسل نشيط؛ ويتحول المرميال إلى متلق خامل» 
وهكذا دواليك» هو تبسيط مبالغ فبه لعملية معقدة ومتشابكة لا ناخذ باعتبارها 
ما يحدث فعلاً للبشر أثناء تواصلهم يبعضهم بعضاً. 
إن احطر ما في وجهتي النظر السابقتين للاتصال كما يقول (ستيوارت ولوجان) 
هو أئهما يفسران مشكلات التواصل الاجتماعي بردها إلى شخص واحد تسبب في 
ها المشكلة أو المشكلات» وعليه فهو اللام رالمسئول عن تلك المشكلة. راما الطرف 
الآخر فلا لوم عليه لأنه تصرف كردة فعل لما حصل له. وهلا بالطبع تفسير سافج 
وغير دقيق ما بجدث للناس وهم يتواجدون معاً. فأئناء الاتصال تحدث أشياء كثيرة 
مما معأ ومن اطا تحميل طرف واحد من أطراف العملية التواصلة كل ما حصلل 
ورغم هذه الائتفادات» سبقى هذا النظور» في الحقيقة» إسهاماً كبيرا في فهم 
عملية التواصل الاجتماعي فالتفاعل بين أطراف العملية الاتصالية شرط ضروري 
لانجاحهاء 
4 نموذج ”ڪوتلیيه. 
يعد نموفج الباحث الكشدي (كوتلييه) السمى الشل الجليدي 88 ٠‏ 
Mode)‏ من اهم النماج التفاعلية- الدائرية؛ حيث جاء موذجه رد علي على التمافج 


او 
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الخطبة التي لإ تقدم رؤية صائبة لفهم عملية التواصل الاجتماعي بشكل دقيق. ريعة 
(كوتليه) عملية الانصال في جوهرها عماية دائرية تفاعلية. قالرسيل قي هذا التموفج 
هو متلق ايضاً. وكذلك التلقي هو مرسيل في الوقت ذاته. ما مرتكزات هذا النموذج؟ 
وكيف يفسر سير العملية الاتصالية؟ 
بشبه (كوتليبه) شخصية كل من المرسل والتلقي أثناء اتصالما مع بعضهما 
بعضاً في المواقف الاتصالية والمناسبات الاجتماعية المختلفة #بلين ضخمين من الجليد 
کی کس ا کی زل یرت لای جز یلا 
ەدى (‡ ) هدا ابجبل. . راما اإجزء الكبير من هذا ابجبل القسخم | ) نهو في ف 
أعماق البحر. ومع ذلك فهذا ال جزء المخفي هو الذي يتحكم بسير الجزء البارز الذي 
يطفو فوق سطح الماء. أي أن الآخر الذي نتواصل معه لا يرى من شخصيتنا الحقيقية 
سوی (). وحن كذلك» لا ری من شخصیت إلا 3( 


وني ضوء ذلك يولي (كوتلييه) ا لجزء المغمور أو المخفي من هذا المجبل تحت 
سطح الما أهمية كبرى للدورالذي يلعبه في توجیه ال مزه البارز منه للعيان ونغريكه. 
ونظراً للعمليات العقدة التي تتم في هذا الجزء الضخم المغمور تحت سطع الماء فإنه 
بتوجب ان نصب اهتمامناء کما بری (کوئلیه)» عليه إذا ما رئا ان نفهم طبيعة ما 
بحدث بين هذين الشخصين اللذين يتواصلان (الجبلان الجليديان). فإلى أي حد 
يتحكم الجزء المخفي من شخصياتنا (الجزء المغمور من ابل ال جليدي) بال جزه الذي 
نظهر عليه للأخرين (الجزء البارز فوق سطح الاء البحر)؟. وما مكونات هذا الجزء 
المغمور من شخصبياتتا الذي يتحكم بسير تفاعلنا واتصالنا معهم؟. 

يرى كوتلييه أن الرسالة التي نريد أن نبعثها للآحر في هذا النموذج التفاعلي 
الدائري تمر في ثلاث مراحل أو مناطتق متداخلة قبل أن تصلل إليه. وتخضع الرسالة في 
كل مرحلة أو منطقة منها لتغيرات كثيرة ومعقدةء بعضها داخلي» أي يتعلق بالفرد 
المرسل أو المخلقي» وبعضها الآخر خارجي لا دخل لأطراف التواصل فيها. ومع ذلك 
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تؤثر كل هذه النغيرات على سير العملية الاتصالية بين الشخصين (الجبلين)» وعلى 
محتوى الحديث بينهماء وعلى التنائج الترتبة عن هذا الحديث كذلك. وأما هذه 
المراحل أو المناطق فهي ”: 
مراحل سير الرسالة من المرسل إلى المتلقي 
أرلا: المرحلة التي تمر بها الرسالة في الحطقة المغمورة تحت سطح المام 
ثانيا: مرحلة وضع الرسالة في رموز (مرحلة الترميز). 
ثالثا: مرحلة فك رموز الرسالة 
وسنشرح كل منطقة من هذه الناطتق أو الطرق التي تمر بها وتسلكها رسالة 
المرسل حتى تصل إل المخلقي الذي ستمر رسالته هو أيضا بالطرق أو المراحل نفسهاء 
لأن كل مرس هو متل؛ وك متلق هو مرسل أيضا وققا لمذا النموذج. 
أولا: المرحلة التي تمر بها الرسالة 4 المنطقة المخمورة تحت سطح الاء: 
تسلك الرسالة قبل أن تصل إل الحلقي طريقا طويلا تحت سطح الماء (الجزء 
المغمورمن شخصية الفرد غير الرئي للطرف الآخر الذي يتواصل معه). وهذه الطريق 
معقدة ومتداخلة ومتشابكة تؤثر على مجرى التواصل بين الأفراد تاثيرا كبيرا. ويتالف 
هذا الطريق من ثلاث مناطق هي: 
1. منطقة الصراع الذاتي» 
وهي منطقة تتعرض فيها الرسالة إلى بعض الصراعات غير الواعية دال الفرى 
کما برى (كوتلييه): صراع إقدام- إحجام» أي بين رغبته بالاتصال مع الآخرين» وبين 
خشيته من نتائج هذا الاتصال» صراع بین رغیشه بقول كل ما يريد قوله للأخر» 
وخشيته من هذا القول. وهكذا يستمر صراع الإقدام- الإحجام داخل الفرد إلى أن 
تتغلب أحد هذه المشاعر على الأخرى عنده. فإذا تغلبت رغبته في الاتصال (الإقدام) 
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مع الآخرين على عدم رغبته (الإحجام)» فإن المرحلة الثائية تكون قد بدات في 
العملية الاتصالية. 

2. منطقة الصور: 

النطقة هي أهم الناطق التي تتحكم محتوى الرسالة وشكلها تحت سطح 
الماء قبلى أن تخرج إلى المستقبل. وأما الصور (ءع1«4) التي تنكون منها هذه النطفة 
هي: 1 4 

أ- صورة المرسل عن نفسه: سواء كانت صورة أر صوراً حقيقة (طويل» قصير» دين 
عصي» ذكي» متسرع» متسامح» فوضوي» عند إلخ) او صورة/ صوراً ثالية 
یتمنی ان یکون علیھا (یتمنی لو کان انل سمنة إذا کان سمیناً او ان پکون اکثر 
وسامة أو أكثر تساعاًء أو اكثر تحكماً في التفس» أو أكثر نجاحاً في الحياة إلخ). 

ب- الصورة التي برغب المرسل أن يعرفها عنه التلفي: كان برغب أن ياخل عنه الخلقي 
صورة (المؤدب» أو الخلوق» أو الكريم» أر الذكيء أو المخواضع» الخدين ار إلخ). 
إن هذه الرضبة تتحكم في حتوى الرسالة والشكل الذي ستكون عليه. 

ج“ الصورة التي يعتقد امرسلى ان العلقي يعرفها عنه: وهذه الصورة /الصور إما أن تكون 
حقيقة أو أو صحيحةء وإما أن تكون خاطئة وغير صصحيحة» أي ضرب من 
الأوهام. وفي كلا الحالتين قإن هنا الاعتقاد قد يدقع المرسيل للقيام ببعض 
السلوكات المستهجئة او غير التوقعة أو غير الالوفة لعله يصحح ألاعتقادً ا حاط 
عنه. 

د- الصورة التي ترسم أثاء الاتصال: وهي صورة/ صور يكوّنها كل من المرسل والخلقي 
عن بعضهما بعضا أثناء الاتصال؛ وتعكس هله الصورة /الصور نفسها من 
خلال سلوكات معينة يقومان بها اتجاه بعضهما بعضاً. 


وهه 
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3. منطقة الشعوراو الوعي: 

وهنا تقترب الرسالة من سطح البحر بعد أن قطعت الطريق السابق كله؛ حيث 
يتم فيها تعديل الفرد لبعض الصور السابقةء سواء كانت عن تفسه» أو عن الحلقي. 
ثانيا: مرحلة وضع الرسالة ب رموز(الترميز) 

عندما تصل الرسالة إلى النطقة السابقة- أي منطقة الشعور او الوعي- يتسدخل 
الوعي في تشكيل الرسالة من جديد. فيقوم بشكل واع الآن باختيار بعض الصور 
السابقة أو باستئناء لبعضها أو تعديل لبعضها الآخر. واما الصورة/ الصور التي استقر 
علبها واختارها لتمدل شخصييته فإنه يقوم بوضعها في رموز معينة ويرسلها إل التلقي 
قبل ان بلتحم به (يتصل معه). فالرسیل والتلقي هما- کما اوضحتا- جبلان جلیدیان 
جاولان الالتحام/ الانصال- القرب من بعضهما. 

ولكن الأمر امهم في هذه المرحلة» كما برى (كوتلييه)» هو تدخل بعض 
العوامل الخارجية التي فد تؤثر في اللحظة الأخيرة على الرسالة» فتفقدها شيتاً ما من 
حیوتها وقوتها وطاقتها او قد تزید منها (کتدخل شخص آخر» وظهور شيء مفاجی | 
يكن بمسبان المرسل). اي أنهاء كما يقول (كوتلييه)» تحرفها عن مسارها الأصلي الذي 
طط له الرسل؛ إذ كثيراً ما تسمع بعض الناس يقول: كنت أرغب أن اقول كذا أو 
کذا او کذا. . . ولکن جيء فلان او تدځله» او خجلي أو تخوني او ترددي او عتادي. 
... جلي أغيّر غا كنت ساقوله. أو تسمع أحياناً اخرى بعض الناس يقول: كان 
عندي الكثير الكثير ما كنت أحب أن آقوله له/ ها. ولكتي م أجد التشجيع 
المناسب منه/ منها. . . أو تسمع القول التالي: أضطررت لتغيير ما كنت أود أن أقرله 
لأئني وجدته/ وجدتها خلاف ما كثت أعتقد عنه/ عنها. . 


شالا مرحلة فڪ الترميز 


وهي مرحلة يقوم بها التلقي بتفكيك رموز ما وصله من رسائل للعو من 
المرسل من أجل فهم ما تعنيه هذه الرسائل وما المقصود منهاء وما دلالاتها. وهنا 
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تتدخل أيضاً عوامل كثبرة ني عملية فك الترميز» تشبه تماماً تلك العوامل التي تدخلت 
في حالة الإرسال السابقة. وهذا يعني أن رسالة الخلقي الآن ستمر بالخطوات نفسها أو 
ستسلك الطريق نفسها التي مرت بها رسالة الرميل وسلكته» وستتعرض للمتغيرا 
نفسها أيضا. معنى آخر سيتحول التلقي إلى مرسيل والرميل إلى متلق مكم كون 
العملية الاتصالية ذات بعد تفاعلي. (انظر الشكل التوضيحي 5). 


ما المهارات التي يمكننا ان نتملمها من التل الجليدي# 

1- لا تنخدع بالانطباع الأ ولي )۴١۲١ 1٠٣ءء ٠«(‏ الذي يعطيك إياء الخحدث عن 
نفسه. صحيح أن الانطباع الأولي مهم في تواصانا مع الآخر ومع ذلك لا تجعله 
يتحكم أو يسيطر عليك في عملية التواصل. فكثيرا من هذه الائطباعات خادعة 
وغير دقيقة» وقد نتغير في ما بعد. فطبيعة الفرد طبيعة متحركة ومتطورة 
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ومتجددة. فلا تزج الناس وتضعهم في قوالب نمطية جامدة في ضوء ما تراه 

منهم» وتتسرع في الحكم علبهم. فقد بات واضحا لديك بان القرد في تفاعله مع 

الآخرين يشبه جبل الحليد غير الحدد العام والذي لا يظهر من شخصيته إلا 

قدرا ضتیلا. 
رمارفح لك ذلك استنادا إلى ما مكن أن تستتنجه من العمل الشهير 

فهل شاهدت هذا العمل؟ إن كنت قد شاهدته فهل 
كنذكر ما الذي اغرق السفيت العبلاقة تة في اعماق الحيط؟ إنه جبل اليد الغائر في 
أعماق الحيط والذي لم يشاهد منه ريان السفينة سوى جزء ضثيل م يعره اهتماما 
پذکر. غير ان هذا ابجبل الجليدي کان یبرز للربان اکثر فاکثر كلما اقترب منه 
ولكن عدم أخذ الربان الحيطة كاملة من هذا ال بل ال جليدي في الوقت الناسب 
فوت عليه فرصة انقاذ السفيئة في الوقت الناسب» فغرق من غرق من الركاب» 
وجا منهم من نجا حين ارتطم بالسفيئة. 

ما دلالة هذا الشل أو الجبل الجليدي وسفينة (التايتنك) في العملية 
الاتصالية التي تنم بيننا وبين الآخر أو الآخرين في الحياة البومية؟ لو كنت قد 
شاهدت العمل أو دتقت في الخلاصة التي أشرنا إليها للعو (عدم الأحذ 
بانطباعاتنا الأرلية عن الآخرين أثناء تواصلنا معهم)» ستجد يإن الدلالة واضحة 
وهي: استخفاف الربان بضالة حجم ما رآه من الجبل الجليدي. فلم يكن يعتقد 
بان ما یری لیس إلا جزء! بسیطا من جبل ضخم غائر في أعماق الحيط» فحصلل 
ما حصل» وهو تدمير السفيئة وغرقها في الحيط. 
وهکذا البشر فی تواصلهم مع بعضهم بعضاً. لا ییدون من شخصیاتهم 

الحقيقية أثناء تفاعلهم مع الآخرين إلا قدرا بسيطاء وأما الشخصية |. 
تظهر كلية. ويكاد يكون هذا الأمر طبيعيا في التفاعل الاجتماعي. ولكن أن 
ننخدع ما نری فذاك امر غير مقبول. 

2- هناك عوامل خارجية كثيرة تتدخل في الرسالة التي نوة إرسالما للأخرء أو وة 
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الأخر إرسالها إلينا؛ حيث تؤثر هذه العوامل على طبيعة محخوى الرسالة أو 
الرسائل. وهذا يعني بان كثيرا من الجهد الذي نبذله في تصميم رسالا التي نود 
قوها للآخرء سيتأثر بسبب تتدخل هذه العوامل. فكم مرة عانيت انت أ 
سمعت غيرك یعاني» بان ما اردت قوله آو ما اراد هو قوله لیس هو ما اردت او 
اراد!!. اي ان رسالتك أو رسالته ام تحضظ بالدقة التي اردتها او ارادها بان تکون 
عليهاء ولا تحمل المعنى أر الدلالة التي فهمها منك أر فهمتها منه» بل وصلت 
إليك ار إليه متقوصة أو مغلوطة أورقة. كل ذلك بسبب تدخل هذه العواسل 
المخارجية التي يسميها كوئلييه العوامل الطفيلية ٠‏ 
في ضوء ما سبق من خطورة للأخذ بالانطباع الأرلي عن الأخرين اثناء 
التواصل معهم؛ رفي ضوء تدخل العوامل الطفيلية الي تعمل بشكل كبر على حرف 
محتوى رسالتك أو رسالة الآخرين إليك عن مسارها أو مقاصدها أر أهدافهاء استفسز 
دائما عن اي امر من الامور التي تفهمها من تتحدث معه» واستفسر أيضا عن اي 
أمر من الأمور التي تعتقد بأن الآخر قد يكون لإ يفهمها منك كما آردت. أي جع 
عملية الاستجابة أر رجع الصدى بينك وبين الكلقي. فهذا النمرفج يرم كما رايت» 
على ضرورة الأخذ فهرم الاستجابة في عملية التواصل الاجتماعي. لقد بات 
واضحا لك بشكل جلي لا يدع جالا للشك في أكثر من مكان في الفصلين السابقين» 
اهمية الاستجابة أو التغية المرتدة ودورها في العملية الاتصالية. 


التواصل الاجتماعي من امنظورالتبادلي 


تأثرت النظرة إلى عملية التواصل الاجتماعي بالتعديلات والإضافات الي 
ادخلها عليها الباحثون والنظرون في علم الاتصال عبر التطور التاريخي لاهتمامهم 
بالتواصل الاجتماعي بعد عملية حورية في حياة الناس. وتعكس هله التعديلات ما 
طرا على التفكير في مسالة التواصل الاجتماعي والرؤى الختلفة لهذ العملية 
الاجتماعية. فلم يعد النظورون والباحشون يكعفون بالنظورين السابقين في فهمهم 
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للعملية الاتصالية ذات الطبيعة الحبوية والديناميكية. ومن هذا امنطللق جاء منظور 
التبادل اللشترك أو التجارب التبادل بين اطراف العملية الاتصالبة 
)0mmunieation-as-ransaetion)‏ ليضبيف عمقاً جديداًء ورؤية أكشر شمولية 
لفهم العملية الاتصالية المعقدة ذات الأبعاد المتعددة والمتغيرات الخشابكة التي تؤثر 
على جرياتها وتتحكم بتائجها (انظر الشكل التوضيحي6). 
ما الذي يضيفه هذا المظور الجديد؟ 
شکل (6) 
الاتصال التبادلي (الاتصال متعدد الابعاد). 


e 
ر‎ 


نقلاً عن روي یرکو وأندرو ولفن 1989 
هناك فروقات كثيرة» في الحقيقة» بين نظرتنا إلى الاتصال بعده فعلاً مؤثر أو 
ة تغاعلية بين المرسيل والمستقبلء وبين نظرتنا إليه بعاّه تبادلاً وتجاوبا وحواراً 
ن الأطراف التصلة («ء ذ۷ اهمه تامهءمه1۲). وقد أجل الباحثان (ستيوارت 
ولوجان) هم هذه الفروقات با ٣‏ 
1. يركز النظوران السابقان للتواصلل الاجتماعي على الأفراد الخصلين وعلى 
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سلوكاتهم ناء التواصل» آي على امرسیل وما یب عایه أن یقرم به حتی پؤثر 
على الحلقيء في حالة المنظور الأرل» وعلى ردود افعال التلقي واستجاباته على 
رسالة المرسيل في حالة المنظور الثاني. ولكن الأمر في حالة النظور التبادلي ختلفة 
نوعاً ما فالترکیز» کما بری اصحاب هذا النظور» یجب ان ینصب على ما بفعله 
الطرقان معا دون إعطاء أولوية لأحدهما على الآخر. لماذا؟ لأن الفعل 
الاتصالي؛ فعل تعاوني وتبادلي يشترك فيه الاثنان معاً وبنفس الوقت في بناء 
معانیه وصیاغة دلالاته وتقریر نتائجه. 

2. ينظر أصحاب المنظورين أوجهتي النظر السابقتين للتواصل الاجاعي إل الأفراد 
التصلين بأئهم كيانات ار اشخاص مستقلة عن بعضها قبل اتصالماء بتتظر 
أحدها الآخر لبيد الاتصال معه» ليقوم بدوره بعد ذلك في الرد عليه؛ في حين 
ينظر اصحاب النظور التبادلي إل التواصل نظرة ادق واشمل؛ فالعملية 
الاتصالية نفسهاء برأبهم تغبّر الأفراد الخصلين. فحالما يتم الاتصال بين الأفراد 
يصبح هناك اندماج وتبادل بون الأدوار يصعب تحديد نقطة البداية والنهابة فيهاء 
ويصعب معرفة من المرسيل ومن التلقي. وهذا جمد ذاته فهم جديد وحديث لمعنى 
عماية التواصل الاجتماعي. 

وني الحقيقة» فإن التغير الذي يحدث للافراد أثناء الاتصال» رالاعتماد المخبادل 
فيما بينهم في صياغتهم وبنائهم ماني رسائلهم ومسوليتهم الشركة هما مخض عنه 
اتصالمم دون تحميلها لأحدهم وإعفاء الآخر منها هو المبدا الذي يستند إليه أمسحاب 
النظور الجديد في رؤيتهم لطبيعة عملية التواصل الاجتماعي. فالفعل الاتصالي» من 
هذا المنظور» هو فعل يحقق كل طرف من أطرافه وجوده» ويعطي ذا الوجود معنى. 
إنه فعل يسمح لشخصية الفرد بالتفتح رالعطاء. اليس هذا البعد في الاتصال هو البعد 
الحقيقي لمعنى التواصل الاجتماعي؟ 

إن الفعل الاتصالي» إذاء فعا لا يقرره شخص واحد إا الاثنان ممأً. 
فكلاهما يقوم بتفسير الموقف الاتصالي والتعبير عنه بواسطة الرسائل الاتصالبة 
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وقت واحد (5اهء«هاان«ا8) عا بعل العملية الاتصالية أكثر 
:. ولمذاء فإن النظر إلى الاتصال من هذا النظور الحيوي» يعد اكثر 
اقتراباً من الفهم الحقيقي لطبيعة التواصل الاجتماعي. 

هل النظرة إلى التواصل الاجتماعي من هذا النظور التبادلي ذات فوائد يكن 
أن نجنبها منه؟ نعم. هناك العديد من الفوائد. بعضها قد تكون استتجته بنفسك من 
خلال خبراتك وتجاربك اليومية» وبعضها الآخر یزودنا به ستیوارت رلوجان: 

1- بُقدم هذا النظور فهماً اشمل واعمق إلى طبيعة العملية الاتصالية بين الناس. 
فسلوكات البشر ليست بتلك الحدية القائمة على المثير والاستجابةء او السبب 
والتيجة وإن كان بعضهاء بالطبع» يأاخذ هذا الشكل في احيان كثيرة. لكن 
الغالبية من هذه السلوكات ذات طبيعة معقدة تتداخل فيها عوامل كثيرة لا 
يكفي مفهوم الثير والاستجابة أرمفهوم السبب والتتيجة بفهمها وتفسيرها. 

هذا النموذج إلى تفسير السلوك الاتصالي خارج حدود الثير- الاستجابة 
كما قلا وإلى البحث عن تلك العوامل والتغيرات الفسية رالاجتماعية والثقافية 
والمادية التي تؤثر على مجريات العملية الاتصالية قبيل حدوثها واثتاء حدوثهاء 
3- نظراً لأن الاتصال من هذا النظور هر عملية تبادلية مشتركة تندمج فيها 
الأطراف المخصلة لذا فإن التتائج الترئبة عن هذا الاتصال ليست من صنع احد 
أطراف هذه العمليةء بل هي من صنع هذه الأطراف معاً. 
وني الحقيقةء فإن النظر إلى التواصل الاجتماعي من هذا النظور يعد في غاية 
الأهمية حين ثاتي لاتعامل في حل المشكلات الاجتماعية المترتبة عن التفاعل 
والتواصلل بين الناس عامة و المشكلات أو الخلافات داخل الأسرة جخاصة. وهذا 
يعني بإنه لا جوز تحميل طرف ما من اطراف الأسرةء الزوجة وحدها مغلا أو 
الزوج وحده السؤلية الكاملة عن المشكلات داخل الأسرة. فكلا الطرفين 
مسؤرل في التسبب بهذ المشکلات» ولكن كلا مهما يتحمل مقدارا معينا من 
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التسبب فيها بصرف النظرعن حجم هذا القدار؛ معنى آخر قد تكون الزوجة 
بنظر زوجها مسؤولة مسؤولية كبيرة تصل إلى ما نسبته (190) عن رسوب أبنهما 
في الثانوية العامة لأنها لر تقم بتدريه كما ينيغي» أو فشلل زواج إبتهما اليكو إنها 
| تعلمها تحمل مسؤولية تكوين أسرة. 

ولو حاولنا الأخذ بوجهة نظر الزوج في المشكلة وسلّمنا بها جدلا لوجدنا أنه 
هو الآخر متسيب بهذه المشكلة ولكن بنسبة ضئيلة للغاية قد لا تلفت النظر 
إحصاتيا (10/). ومع ذلك من يدرينا بان هذه النسبة الضئبلة ليست هي 
المسؤرلة عن هذه النسبة الكبيرة التي تسببت بها زوجته؟ ففد يكون غياب الزوج 
انكر عن البیت» مثلاء زاد من اعباء زوجته التي هي زوجة عاملة أيضا. فهي 
بسبب ذلك م يعد لديها الوقت الكافي لاوشراف الكافي على إدارة شؤرن البيت 
وحدهاء أي ل يعد لديها الوقت الكافي للجلوس مع ابنائها رتدريسهم 
والاستماع إلى مشكلاتهم. فلماذا تتحمل مسؤلية كل ما جري؟ اليس ما جل 
في ليت حسب اللفهوم الحديث للزواج مسوولية مشتركة. لذا فإن هو تحميله 
الزوجة مسؤولية فشل الإبن في امتحان الثنوية العامة عمل غير منصف» يزيد 
من تفاقم المشكلة ولا يعمل على حلهاء وكذلك فشسل زواج الإبئة. أبن درر 
الأب في تنشتتها؟ لاذا بترك المسؤرلية كلها على الأم؟ لذاء يعلمتا هذا النموذج 
أن تحمل المسؤلية مهما بدت لنا ضبالة نسبة دورنا في أعمالنا. فما دام الفعل 
الاتصالي فعلاً مشتركاً بين أطراف العملية الاتصالية لا بحق لنا التنصل من تحمل 
تبعيات ما ينجم عئه. إن فهمنا للفعل الاتصالي بهذه الطريقة يساعدنا على حل 
العديد من المشكلات الأسرية والاجتماعية والمهئية. فهذا أقضل من أن نلقي 
المسؤولية على طرف واحد من أطراف هذه العملية الديناميكية: فكلا الطرفين 
متسب في المشکلةء وکلاهما مسؤول عن حلهاء 
4- يزيد هذا النظور الشمولي للتواصل الاجتماعي من قدرتنا في فهم بعض 
التصرفات والسلوكات التي تصدر عن بعض الأفراد في بعض المواقف 
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السلوكيةء كلجوتهم إل الحيل الدفاعية (ءنطءءص مء١ء؟٠0)‏ لتبرير اخطائهم 
او فشلهم. إن استخدام هذه الحیل؛ کما یری ستیوارت ولوجان؛ لیس سوی 
شكل من أشكال التعبير عن عجز هؤلاء الأفراد من تحقيق ذواتهم في العملية 
الاتصالية- التبادلية. تتعلق بالات الشخصية عند الباحث (إيرك بيرن) المنظور 
التبادلي بمعناء الذي اوضحناء للتو غير إن نظرته للتواصل الاجتماعي. 


التحليل التبادلي مند إيريك بررن 


يعد عالم النفس (إيريك بيرن) رغم بإن (إيريك بيرن) معني بالتواصل 
الاجتماعي من المظور معناء الواسع فإن نظرته لعملية التواصل الاجتماعي ليست 
بعيدة عن هذا الفهم في الحقيقة من أهم الباحثين من اهتم بالاتصال من منظور التبادل 
معناه الراسع بين الأفراد. ففي متصف الستينياد قدم بيرن نماذج عديدة توضّح 
الأشكال المختلفة للنبادلات (5«٠ناهه«ه٣١)‏ بين اثئين من الأفراد أثناء اتصالمما 
ببعضهما بعضبً. واطلق بيرن على ذلك مصطلح التحايل التبادل ي . 

ونظراً لأهمية هذا النموذج التحليلي فقد كان له تطبيقات كثيرة في الحياة 
البومية بشكل عام واا خاص عملت على زيادة مهارات الأفراد في عملية 
الإرشاد النفسي بأشكاله المختلفة» وني علاج جنوح الأحداث والسلوك الجرمي. فيا 
النحليل التبادلي؟ وكيف تنم عملية التبادل بين الأفراد داخل الأسرة أو العمل ار 
الجامعة» أو أي مکان آخر يتبادل فيه الناس حوارات ونقاشات معينة؟ وما علاقة هذا 
التبادل بحالات الشخصية لكل فرد من هؤلاء الأفراد؟. 

تتلخص نظرية (أيريك بيرن) فى القول بان الطبيعة التعددية لاإنسان توي فى 
داخلها ثلاث شخصيات فى شخصية واحدة ما يؤدى إلى أن يلعب الإنسان ثلائة 
أدوار مشسقة مع هذه الشخصيات بالتثاوب وریا معا وفى آن واحد. ويصعب» في 
الواقع» فهم التبادل بين فردين يتحادثان معا حول موضوع ما دون فهم دقيق للأجزاء 
الرئيسة التي تتكون منها شخصية كل منهما كما يقول (بيرن). فهذه الأجزاء هي 
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المفاتيح الرئيسة لفهم شخصيتيهما ونوع التبادل الذي يارسانه. لماذا؟ لأن هذه 
الأجزاء من الشخصيةء كما يرى» هي التي تحرك مشاعر وأفكار وسلوكات كل منهما 
بصورة مستمرة. وهي أيضاً التي تفسر فنا اذا يتصرف فرد ما بهذ الطربقة أو تلك في 
حين يتصرف فرد آخر بطريقة أخرى تلفة. فما هي الأجزاء التي تتكون متها 
شخصية الفرد کما یری (بیرن)؟ 

حالات الشخصية عند إيريك بيرن 


يرى (بيرن)» بمكم تخصصه في الطب التفسي» أن الطبيعة التعددية للإنسان 
تضم بداخلها ثلاث شخصیات ني ذات واحدة. معنی آخر إن شخصية کل فرد من 
الأفراد إنغا تتكون من ثلاثة أجزاء او حالات رئيسية اطلق عليها حالات الذات آو 
ال (21۵اء 0ع8). وتظهر هذه الحالات في سلوك الفرد أثشاء تفاعله مع الآأخرين 
وهذه الذرات هي التي تحرك أفكار هذا الفرد ومشاعره وسلوكاته وهي" : 


1- الذات الوالدية Parent Ego State‏ 
2- الذات الراشدة / العاقلة عاها؟ عع اف۸ 
3- الذات الطفولية Child Ego State‏ 


وسنشرح کل ذات من هذه الذوات بالتفصيل حتى نزودك بالمهارات الاتصالبة 
اللازمة في تفاعلك معهاء 


اولا؛ الذات الوالدية 
تنكون الذات الوالدية في الشخصية من تمع هاشل من الأفكار والمشاعر 
والآراء والاتجاهات والقيم والتصرفات التي اكتسبها الفردء وتعلمها في السئوات 
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المبكرة من حياته من أرلتك الذين أشرفوا على تنشتته الاجتماعية كوالديه أو اجداده 
او اعمامه او اخواله او إخوته ممن یکبرونه سنا او غیرهم ممن آشرفوا علی تنشئته في 
السنوات الأرلى من حياته. رن الطفل هذه القيم والآراء والاتجاهات ويسجلها 
تلقاتیا في ذاکرته دون تنقبة آو تفکیر او تغییر محتواها. 

ففي السنوات الأولى من عمره يتلقى الطفل العديد من الرسائل اللفظية وغير 
اللفظية من والدبه» فيختزنها في دماغه دون مراجعة أو تقييم طما؛ لأنه غير قادر في هذه 
المرحلة على تشكيل المعاني وتحليلها. ومن هذا المخطلق» فإن ما يتلقاء الطفل من والديه 
آثناء تنشنتهم له آو من قوم مقامهم في ذلك» کما یری (بیرن)» سیؤثر على سلوکه 
وتصرفاته وأفكاره ومشاعره في مرحلة لاحقة من عمره حين يتفاعل مع الآخرين 
ويتصل بهم. وعندما کون الفرد في حالة فير او شعور أو تصرف بالطريقة التي کان 
رالداہ او من یقوم مقامھم) یغکران بھا أو بشعران بها ار يفعلانها فإنناء كما يقول 
(بيرن)» إن هذا الفرد واقع تحت تاثير الذات الوالدية. 

وهيز (بيرن) بين وجهين للذات الوالدية عند الفرد مى": 


١ء‏ الوالدية الراعية/الھنبa ı Kind Parental ego state)‏ 
وتنكون هذه الذات من خلال تأثر الطفل بشخصية والديه من حيث العطف 
الذي يمنحانه له وللآخرين» وإعطائهما النصائح» ورعاية الآخرين» ومساعدة الآخرين 
رقت الحاجة أو الضيق. أي أن هذه الذات هي انعكاس للجانب الإنساني اللطيف 
والمهذب الذي تعلّمه الطفل من والديه. وإذا ما تصرف مع الأخرين وفق هذ الذات 
لا بوهم أو عتفهم أو یعاقبهم على ما بدر مهم من هفوات أو اخطاء أو 
زلات. بل كثيرا ما غجده يؤثر الآخرين ولو كان ذلك على حساب راحته. إن هذه 
الصفات تجعل الآخرين يقيلون عليه إذا ما تعرضو! لبعض المشكلات؛ إذ جدرن فيه 
والدا حنوناء وناصحاء ومتسامحا ومساعداء ومرشدا لمم في حل هذه المشکلات. 
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ب. الوالدية الانتقادية/الحاjزaة (Strict Parental ego state)‏ 
إذا كانت الذات الوالدية امهنبة هي انعكاس لكل ما هو لطيف ومهذب تعلمه 
الطفل من والديه فإن هذه الذات هي انعكاس لكل ما تعلمه الطفل من حزم أو 
تعصب أو تحيز أو عدم تسامح منهما. لمذاء يقول (بيرن)ء نجد أن الأطفال الذين 
يقعون تحت هذ الحالة يتصرفون بطريقة تتسم بالشدة والتهديد رالحزم والنهي والأمر 

والانتقاد والعقاب. 
كيف تتعامل الذات الوالدية مع الآخرين: 
بری (بیرن)» انه عندما يفكر الفرد أو يتحدث أو يشعر ار يتصرف بطريقة 
مشابهة للطريقة التي كانت تقوم بها الشخصيات الوالدية التي تتأثر بها الطلفل في 
طفولته إنغا يكون هذا الفرد واقعاً تحت تأثير حالة الذات الوالدية. فقد يتصرف كذات 
راعية ومهنة ولطيفةء عندها يكون ناصحاً او مساعداً للآخرين الذين يتعامل معهم» 
ار عطوفاً علبھم او مهنبا معهم» هذا عمل جیدًاو هذا عمل یتم تتفیذه بشكل مرض' 
او لا تهتم» فالأمور ستنحسن إن شاء الله أو يتعامل مع الأخرين كذات ائتقادية أو 
متحيزة» أو متعصبةء أو متوعدة أو آمرة زاجرة لمم: أعمرك لن تتعلم ار أنت دالناً 
تعمل بطريقة خاطئة او أمتى تتعلم يا غي أو يا كسول. 
امثلة توضيحية: 
انظر الحالات التالية التي تظهر فبها التبادلات الوالدية الهذبةء كما في حالة 
المدير الذي يقول لموظف جديد ثقته بنفسه ضعيفة جداً وعديم الخرة بالعمل الوكل 
إلیه رلکنه لا يوه بل بشجعه: 
- المدير: أحاول يا ابني» فانا واثق أئك تستطيع تنفيذ هذه الهمة؟ أليس كذلك؟. 
لاحظ الدور التشجيعي الذي قام به المدير: إنه دور الواشق بقدرات الآخرين» 
والمشجع لمم والباني للثقة بهم. وهو دور» كما تلاحظ يقوم به الأب أو الوالد 
الراعي لأبنائه واللطيف معهم والمشجع هم. 
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ولكن انظر إلى الخال نفسه بين المدير الذي تسيطر عليه الذات الوالدية الانتقادية 
والموظف نفسه عديم الخبرة والثقة بالنقس: 
- المدير: إذا لا تلك الخبرة المطلوبةء فاترك العملل. قانا اريد عملاً ماز وليس 

ارتجالياً. هل فهمت؟. 

عليك ان تحكم الآن: أي الأسلوبين في الاتصال والتبادل مع الآخرين افضل 
من غیره؟ وآبهما بقوي من تواصانا معهم ويدعَّم ٹقتهم بنا آکشر من غیره؟ وأيهما 
يختلف المشكلات يتنا ويينهم؟. 
ثانيا: الذات الراشدة /العقلانية 

لا ترئبط هذه الذات بسن البلوغ الشعارف عليه كما قد يوحي اسمها للوهلة 
الأول. وإغا هي حالة تتمثل في القدرة على التفكير بعقلائية» وموضوعيةء ومنطق» 
ورشد مبني على إدراك الحقاتق والربط بين العلاقات وأخذ الإججابيات والسابيات ار 
الزايا والسلبيات قبل اتخاذ القرار. وتنمو هذه القدرة على التفكير الواضح رالعقلاني 
في المراحل الأول لنمو الطفل وتستمر طوال الحياة. حيث تقوم هذه الذات برصد 
الواقع المادي واستکشافه وتلیل ما فيه من متغيرات ويبانات ومعلومات ووقائع. ثم 
تقوم بعد ذلك بتخزين هذه المعلومات لتختار منها لاحقاً ما يتناسب مع الموقف او 
المواقف التي تتعرض طماء وإذا ما تصرف الفرد بهذ الطريقة أو هذا الأسلوب أثناء 
تفاعله مع الآخرين فإننا نقول: بان هذا الفرد واقع تحت تاثير الذات الراشدة. 

كيف تتعامل هذه الذات مع الآخرين؟ تعصرف هذه الذات مع الأخرين بشكل 
عام موضوعية وعقلانية ووافعية في جع البيانات وإعطائها لمن يطلبها منهاء والتريّث 
قبل إصدار الأحكام على الأشياء والآحرينء والموازنة بين الأمورء وتقدير 
الاحتمالات» رحل المشكلات بطريقة علمية ثم اتخاذ الإجراءات المناسبة لنحقيق 
الأهداف. 


140 


مثال توضیحي: 

يقول احد المعلمين لطالب من طلابه م ينجح في الامتحان: 
- عا إلى مكتي في وقت فراغك لأبحث معك أسباب إخفاقك في الامتحانء ونضع 

حاولا مناسبة تساعدك على تجاوز ذلك في المرات القادمة. 

لاحظ هناء أن المعلم لإ يوخ الطالب» ول بهدده ولم يحمله مسثولية هذا الفشل 
قبل معرفة الأسباب. لذلك استدعاء إلى مكتبه في وقت الفراغ ليبحثا معأ الأسباب الي 
ادت إلى الفشل» وني ضوء ذلك يضعان نما الحلول الممكنة. اليس هذا الأسلوب» 
برايك» هو أسلوب فاعل وناجح في اتصالنا مع الآخرين؟ ثم اليس هذا النمط من 
الشخصيات هي شخصيات راشدة وعقلانية ولا تتخذ فراراتها إلا بعد ترو ودراسة 
للاسباب؟. 


فالثا: الذات الطفلية 

تشمل الذات الطفلية تسجيلاً خبرات الفرد ومشاعره راحاسيسه الداخلية الي 
خبرها ومر بها وعاشها في طفولته وثرکت بصماتها على شخصیته. إنها ذات توي 
على کل ما عاش الطفل من تجارب» وما خبره من مشاعر واحاسیس داخلية» قام په 
من تصورات حين كان في السنوات الأرلى من طفولته. ومكن التعرف على هذه 
الذات حين يتصرف الفرد مع الآخرين مثلما كان يفعل عندما كان صغيرا. عندها 
نقول ان هذا الفرد يقع تحت هذا النوع من الذات. ولا كن أذ هذه الذات ككل إذا 
ما أردنا فهمها. فهي خليط مركب من ثلاثة أجزاء/ أوجه رئيسة يكن التعرف عليها 
من خلال ملاحظة ما يصدر منها من سلوكات ونعائج هذه السلوكات. واما هذه 
الأجزاء/ الأرجه فهي "": 
.١‏ ذات الطفل المتكيف/المذمن هعء فانط لامد :A‏ 

وهو الوجه المدرّب من الذات الطفلية تدريباً حسناًء وتغلب عليه مشاعر الأدب 
وال لجل واللباقة في تعامله مع الآخرين. كما أنه يدي استعداداً واضحا للنكيف 
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والاندماج ي الحياة الاجتماعية. وهكذاء تتصرف هذه الذات بتاء على ما هو متوقع 
منها أن تتصرف» كما بقول (بيرن)» اي أن رغبات الآخرين هي التي تحرك هذه 
إنها ذات تكتم انفعالاتها ولا تصرح بهاء وتخاف خوفا كبيرا من الآخرين 
خاصة إذا فعلت شيا ما يخالفهم» وتتحمل إساءات الآخرين رغم شعورها بالرارة 
وعدم الرضاء وتدسحب من الاقف الفلافية أو التصادميةء وتقبل اللتلول الوسط. 
نوعين من ذات الطفل التكيف هما: التكيف الإججابي» وهو 
تکیف تعکس فیه الذات کل ما هر متوقع متها من إبجاییات تنبدی في سلوکاتها 
وتصرفاتها المقبولة. وأما النوع الشاني من التكيف فهو السلي» ويتمشل بالخضوع 
والطاعة العمياء والامتال للاعتقادات الاجتماعية السائدة» كانسحاب طفل ما من 
نقاش اسري في أحد المواقف التوترة» وذلك حاية لتفسه من التعرض للثقد. وهذا 
الأسلوب الانسحابي» في رأي (بيرن)» هو شكل من آشكال الدفاع السلي عن الذات؛ 
إذ كان من الفترض الا نسحب من الوقف بل ييقى ليناقش بادب ولطف ولباقة 
جوانب الموقف المختلفة مع الأسرة. 


ب. ذات الطفل اتمردة 0چe Rebellious ehi|d‏ 

تظهر هذه الذات لدى الفرد عندما نارس السلوكيات الوالدية الناقدة والظالمة 
نجوه (صغيرا كان أو كبيرا). هنا يظهر هذا الوجه من الذات احتجاجا على سوء 
امعاملة التي يمارسها الوالدان مع ابتهماء 

ويتصف هذا الوجه أو الجزء من ذات الطفولة التمردة خصائص عديدة أبرزها 
واوضحها: أنها ذات مشدودة» ومتحفزة» ورافضة» وعنيدة» وعدوائية» تغلب عليها 
وميل إلى الانفعال الشديد» والغطرسة والغرور» وصعوبة الانقياد. إنها 

ت تكره المزيةء ولديها رغبة في التفوّق على الآخرين. إنها ذات تواجه القوة 

بالقوة» ولديها القدرة على الوصمول إلى ما تريد. وبالإضافة إلى ذلك ذات ماهرة 
وحاذقة في ذلك دون تدریب. 
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ج. ذات الطفل التلقائي أو الطبيمي 0ع لط ھ20۲ ۸/ ۴۲e‏ 

وهو الوجه أو الجزء الذي يغلب عليه حب الاستطلاع والرغبة والابتكار 
والانطلاق دون رقیب أو قید. . فهو قاماً مثل الطفل- كما يقول بيرن- تلقائي» وحر» 
وعفوي لا یفکر بالعواقب. واحیاناً کثرة یکون انیا ومتسرعاً رفوریاً ٍ الحصول 
علی ما پرید» یسعی ویطلب ما بريد بحب اللمس؛ یفکر از 
بعطي» يخاف أن يكون على خطا ما بجعله يخاف المسؤولية. 
ذات تريد إشباعات فورية لماجاتهاء رمتطلباتها التي لا تتوقف» وهي ذات تريد ثتائج 
سريعة وضمانات وتاكيدات مضمونة ويقينية. 

وباختصار تتصف الذات التلقائية الفطرية أو الطبيعية بصفات عديدة كما برى 
(بيرن) بأنها ذات: سريعة الغضب» وتعبيرية أي أنها تعبر عن مشاعرها بطلافة 
للاخرين» وتحب الفكاهة والدعابة وتشيع حوطا جوا من البهجةء سريعة البديهة» 
ومبتكرة ومجددةء ومتمركزة حول نفسهاء وتاخذ المواقف الدفاعية رتخاف من الوقوع 
في اللنطاء وتبع التعليمات على مضصض. وبالإضاقة إلى هذا إنها ذات مستهترة 
وتنافسيةء وأئائية» ومندفعة» وعبة للاستطلاع» وردودة حين تستجاب مطالبهاء 
وغاضبة رعاصفة في الرد حين لا تستجاب هله المطالب» وصادقة في تعبيراتها عن 
مشاعر ه3 . 

وعلى أبة حال» فإن هذه الوجوء الثلاثة للذات ليست ذوات مستفلة عن 
بعضها. فعندما یکبر الفرد فإنه یستعملها جیعها. ولکن قد یسیطر وجه ما منها کشر 
من غبره على الشخصية في بعض الواقف ویکون واضحاً اکثر من یره فیغلىب هذا 
الوجه على الشخصية دون سواه. 


كيف تتعامل حالة الذات الطفولية مع الآخرين 
لقد فلنا: إن الطفل الفطري هو ذلك الجزء الحر والطليق وغير الحاضع 
للمراقبة من ذات الطفولة. فحينما يتصرف الفرد أو يفكر أو يشعر بتفس الطريقة التي 
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کان پشعر بھا أو يتصرف أو يفكر بها حين كان طفلاً نقول: إنه واقع تحت تأثير الحالة 
الطفلية. ونظراً لأن هذه الحالة الطقلية تتكون من ثلاثة أجزاء فإننا نتوقع الأماط الأتية 
من السلوكات: 

- النمط المكيّف إيايياً: بلجا الفرد غالباً هنا إل اساليب التعبير المقبولة والقرة 
اجتماعياً كقوله: شكرأ او من أفضللك او أبارك لله فيك او أهذا مناسب لنا جيعا 
ار 'مذا مقبول لدینا. اذا استطیع ان آفعل لاك,؟ انا على استعداد إلى آخره من 


الأنماط السلوكية الإجابية. 
- النمط المكيّف ساباً: يتسم هذا النمط بالانصياع التام للآخرين وموافقتهم على 
کل ما يقولونه: مثل: امرك أو آنا تحت تصرفك' ار آمرك على راسي او انا لا 


اقدر ان اخالف الأوامر؛ أو كلامك اوامر. . . إلخ. 
- النمط التلقاتي/ الفطري: وهو نحط يتعامل مع الآخرين بعفوية ويعبّر عن مشاعره 
بطلاقة دون خوف. كقول صديق لصديقه متحمساً: أله ما اجمل هذه السيارة! 
إنها ساحرة! أود ان أشتريها. 
- النمط التمرد: وهو نحط يتعامل بعدوائية مع الآخرينء ولا يقبل الانصياع ار 
الامتثال لآراء الآرین أو موافقتهم على كل ما يقولونه. مثال: 
اذا آنا المطلوب مني دائماً ان آقوم بهذا العمل ولیس فلان؟ آنا لن أقوم به. ع 
فلاتاً يقوم بذلك. 
والآن» بعد آن تعرفت على الحالات الثلاث للشخصية عند (بيرن) والتي تؤثر 
كل حالة منها على سلوكاتنا وتفاعلاتنا وتعاملاتنا مع الآخرين دَعُنا نطرح عليك 
السوال الآني: 
تنبل أن هناك شخصين من الأشخاص يتحدثان مع بعضهما بعضاً في أمر ما 
من الأمور المهنية أو الاجتماعية أو التعليمية أو الأسريةء وكائت تسيطر على احدهما 
حالة ما من حالات الشخصية السابقة» في حين كانت تسيطر على الآخر حالة أخحرى 


144 


ختلفة من تلك الحالات الثلاث. ما الذي سيحدث هنا في هذا الموقف؟ كيف سيكون 
اتصالمما؟ هل سيكون اتصالاً ودياً؟ ام اتصالا صراعياً؟ م تعاونياً؟ أي هل سيكون 
اتصالاً ناجحا؟ ام فاشلاً؟ ولاذا؟. 

إن إجابنك لن تكون سهلة عن هذ الأسثلة نما بجعلنا نتقل مك إلى توضيح 
مفصل للاحتمالات الممكنة في هذه الحالة أو الحالات المشابهة لها معنى آخر دنا 
نتتقل إلى التحليل التبادلي الذي أشرنا إليه في بداية هذا الحزه» ونربطه لك الات 
الشخصية. 


أشكال التواصل التبادلي وحالاته 


الألعاب التي يلعبها الناسء إننا حين نتواصل 
ى إنما مارس مع بعضنا بعض الألعاب 
(8 ۷ه۶). فالتواصل اليومي بین الاس یاخذ العابا عدیدة» کما یزکد (بیرن)» 
منها التكميلي» ومنها التقاطع ومنها أيضا الألماب ذات البعد الخقي» اي الذي 
یصرح به الشخص بشکل مباشر". 
وبری بیرن» آنه حين بجتمع اثنان من الأفراد في موقف ما من المواقف اليومية؛ 

أو حين يتحدث شخصان من الأشخاص مع بعضهما بعضاً حول موضوع معين فإن 
تواصلهما أو تباد مما سياخذ حالة من حالات التبادل الثلاث الآية: 

Complementary Transaction التبادل التكميلي أو التوازي‎ -1 
Crossed Transaction 


Ulterior Transaction 


ما الذي تعنیه کل حالة من هذه الحالات؟ وکیف یکون شکل کل اتصال او 
تبادل من هذه التبادلات؟ وفي أبة حالة منها يكون الاتصال او التبادل أكشر نجاح 
وفاعلية من غيره؟ وأي هذه التبادلات أكثر ضرراً بالاتصال بين الأفراد؟ هذا ما 
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سلقوم ضيح الآن مع امثلة على كل حالة من هذه الحالات» لعلنا نطور من 
مهاراتك الاتصالية مع الآخرين وتكون أكثر قدرة في التواصل معهم. 


1- التبادلات التكميلية او المتوازية 
هي التبادلات الني تتم بين الأفراد حين حصل فبها امثير اموجه من حالة معينة 
من حالات الشخصببة الثلاث (الوالديةء والراشدة والطفلية) عند شخص ما على 
الاستجابة النوقعة من الحالة نفسها عند الشخص الآخر. وهو اسهل أنواع التبادلات 
کما بری (بیرن) وکن أن بجحدث هذا النوع من التبادل» بالطبع» بين اي حالة من 
حالات الشخصية الثلاثة عند الفرد (انظر الرسم التوضيحي 7). مثال توضيحي. 
- آين مفاتيح سارتي؛ يقول الزوج لزوجته. 
- إنها على مكتبك: تجيب الزوجة 


منها وهي الراشدة. لاذا يسمى» برأيك» هذا النوع من التبادل ببالوازي أو اتمم ار 
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الكمّل؟ لأن استجابة الزوجة تكمل سؤال الزوج ولا تتناقض معه. فكل الذي كان 
بريده الزوج هو إجابة حددة وواضحة عن مكان مفاتيحه. فإجابته كما بريد. وانظر 
الشال التالي أب 
- كنت رائعاً بالأمس حين كنت تقدم عرضك عن شركتنا امام اجه ور يقول 
الموظف لديره. 
- أشكرك, فقد كان أفضل عرض قدمته لأني تعبت وأنا أاحضر نفسي له جيب 
الماير. 


2- التبادلات المتقاطعة: 

إن كثيرا من حالات فشل الاتصال بين الأفراد» بصرف النظر عن مكانه 
البيت» العمل الجامعة إلخ) إنما يعزى في الحقيقة إلى هذا النرع سن التبادلات 
التقاطعة. وهذا النوع من التبادلات بين الأفراد هو على الثقيض من الشوع السابق. 
متى بحدث؟ بحدث حينما تكون الحالة النشيطة عند المستقيل ختلفة عن الحالة التي كان 
ينوقعها منه المرسيل ما قد بؤدي إلى تصرفات غير متاسبة. لماذا هذه الفصرفات فير 
المناسبة؟ يجيب (بيرن) قائلاً: لأن ردود فعل التلقي واستجابته جاءت من حالة من 
حالات شخصية التلقي غير النوقعة من جهةء وغالفة أو غير متوافقة مع تلك الحالة 
التي انطلقت منها رسالة المرميل من جهة اخرى. كان ينطلق المرميل من الحالة الراشدة 
مثلاً وعليه فإنه يتوقع استجابة من الحالة الراشدة أيضاً ولكن الرد عليه جاء من 
الحالة الطفلية مثلاً. انظر الثال التوضيحي التالي: 
- هل لديك فكرة أين وضعت مفاتبحيٴ يقول الزوج لزوجته كما في امال السابق. 
- و كنت رجلا منظماً ما كنت ضع مفائيحك بشكل دائمتجيب الزوجة (انظر 

الرسم التوضيحي8). 
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فالزوج هنا انطلق من حالته الراشدة متوقعاً إجابة من زوجته تدله فيها على 
مفاتيحه» كان تجيبه مثلا بانها على الطاولة» أو في غرفة ا لجلوس» أو في جيب معطفك» 
او وق التلفزيون إلخ). أي أنه بريد إجابة محددة. ولكن لسوء حظه + 
الاستجابة من حالة أحرى وهي الوالدية الائتقادية» أي إجابة غير محددة بل 
وانتقاديةء الأمر الذي قد بقود إلى مشكلات بينهما. 

وانظر كذلك في الثال الآتي: 
- هل انهيت من كتابة التقريرالاًسبوعي للشركة؟) يستفسر المدير من الموظف. ففي 

هذه الحالة كان ادير يتوقع أن تأني الاستجابة من الحالة الراشدة عند الموظِف 

(راشد- راشد). لكن الموظف فاجأء بإجابة غير متوقعة» أي من الحالة الطفلية 

عند 
- ملا اوقفت إزعاجك لي وإلحاحك علي؟ سافعل ذلك في نهاية مطاف يجيب 

الموظف (طفلية إلى راشد) 


ته 
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وانظر امال التالي ايضاً: 

- كم يوماً تعتقد انك ستحتاج إلى إنهاء هذا العمل الذي بين يديك يسال الأب 
ابنه. 

- كثي» عليك أنت أن تحمّن ذلك» انت لحوح يا والديء بحيب الابن. 

لقد جاء الاستفسار في هذا الثال من الحالة الراشدة عند الوالد وكان بتوقع 

أن تاتيه استجابة من الحالة نفسها. ولكنه فوجى برد ابنه الذي جاءت إجابته من 
اللمالة ال الانتقادية الحازمة. لذا» غضب الأب واعاد عليه السؤال مرة ا لخرى 
بطريقة ثائية ومن الحالة الراشدة تفسها: 

- نا اسالك عن عدد الأيام التي تحتاجها لإئهاء هذا العمل فأجبليء كم يوماً اج 
إلى ذلك فيجيبه الابن قائلاً: 

أجبتك» لو كنت مهتماً بي وتراقب عملي لعرفت بنفسك» ساخبرك حن ئنهي 


وهكذا يستمر الاتصال بينهما بشكل متقاطع ما قد بؤدي إل حدرث مشكلة/ 
مشکلات بینھماء کان بإمکان الابن تفادیها. 

إن هذا النوع من التبادل بين البشر يسيء إل الاتصال بينهم ولكئه لسوء 
الحظ شائع بكثرة بين الثاس. ولکن إذا اردنا آن یکون ائصبالنا مشمراً ونا 
فعلينا الابتعاد عنه. ومع ذلك فقد نلج إليه أحياناء ولكن بمذرء في اتصالنا بغررناء 
متى؟ ولاذا؟ في الحقيقة قد نلجا إليه حين نشعر بان الاتصال بهم بهذ الطريقة قد 
يستمر بطريقة غير مجديةء لذا نغيّر اتجاء التبادل لنشجع الطرف الآخر على الائتباه أو 
حنه على الترکبز او تشجيعه وحفزه على العمل. هل من مشال يوضع ذلك نعم. 
تأمل في التبادل التالي بين رجل الييعات ومليره: 


فلو افترضنا- على سبيل الثال- أن رجل المبيعات بخاطب مديره دائماً 
الطفلية حتى يستلير عطفه وتاييده ورضاء وجميبه المدير من الحالة الطفلية ايضاً فإن 
عمل هذا الموظف لنا يتقدم او يتطورء ولن يكون يقدوره اتخاذ قراراته بنفسه. لذا 
يضطر مديره احياناً لكسر هذا النوع من التبادلات ويضع هما حداًء فيوجه رسالته إلى 
الذات الراشدة لدى الموظف: 
- رجل المبيعات: آنا غير متاكد من أئني استطيع أن أغطي البيعات في المنطقة التي 
ارکلنها إل حدیا. 
- المدير دي ثقة كبيرة 


بك. فانت بالتاكيد قادر على هذا العمل ومؤهل للقيام ب. 
3- التبادلات الخفية 

وهي تلك التبادلات التي تتضمن رسائل مياشرة وصريجة» راحرى ضمئية أو 
حفية بنفس الوقت بين أنواع ختلفة من حالات الشخصية الدى المرميل والتلقي. 
وغالباً ما تكون الرسالة الحنفية تحمل معنى ختلفاً عاماً عن معنى الرسالة امباشرة 
والصريجة. ويطلق (بيرن) على الرسالة الصرجحة الباشرة مصطلح الرسالة الاجتماعية 
في حين لجده يطاتى على الرسالة اللفية مصطللح ألرسالة التفسية". إن هذا الوضع في 
التبادل بين الأفراد أشبه ما يكون بلعبة نلعبها معهم. أي أن الفرد هنا يارس ما 
يشبه اللعب مع الآخر. لذا يسمى هذا النوع من التبادلات أبادلات اللعب' 
„(Game Playing)‏ 

راا الاستجابات في هذا النوع من التبادلات فهي معقدة وعيّرة للمستقيل. إذ 
جد نفسه ‏ دهشة ويغلب عليه التردد في الا. 


حيرته عدم وضوح المعنى المقصود من الرسالة الضمنية في بعض الأحيان. انظر اهال 
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التوضيحي التالي بين أحد الديرين الذي ازعجه طول الفترة التي قضاها موظفه في 
إغجاز العمل الموكل إليه» لذاء يوجه إليه رسالة يستحثه فيها على الإنهاء من العمل 
حالاً دون أن يقول له ذلك صراحة (انظر الرسم التوضيح9): 

- الماير: - الرسالة المسريجة الظاهرة : الإ تنه هذا العمل بعد؟ 


(الرسالة الاجتماعية) 
ب- الرسالة الضمنية (لرسالة كم بقي لك من الوقت حتى 
التفسية) تنتهي من هذا العمل؟ 
-الموظف: ٠‏ |١-الاستجابة‏ المريمة : لعم. لفد أنهيته تقريا 
(الاجتماعية) 
ب- الاستجابة الضممنبة (النقسية) : با إ لهي أقنى لر تاركني 


عشر دقاتق. 


وتأمل في الحوار التالي بين الزوج وزوجته في حفلة عرس لأحد أقاربهم وقد 
تأخرا فيها بالسهرء وقد تناول فيها الزوج الكثير من المشروبات الروحية» واف عليه 
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آن يرتكب حادث سير بسبب تناوله المشروب» ولكنها لا تريد أن تقول له ذلك 
مباشرة مام الأقارب. بل تركت الأمر ليستتجه بنفسه. 


- الزوجة: أ- الرسالة الصريحة :ألا تعتقد أنه بجب علينا أن نعود إلى البيت؛ لأن 
(الرسسالة ابنة اخي التي تركتها مع الأولاد (الجليسة) يجب 
الاجتماعية أن تعود إل بيتها. اليس كذلك؟ 

ب- الرساالة :ألوقت متاخر جدأء وأنت في وضع غير مناسب» 
الضمنبة (لرسالة والتعب يدر عليك. اليس من الأفضل أن نعود 
التفسية) إلى الييت قبل أن تتناول المزيد من المشروبات 

- الزوج: ٠‏ 1-الاستجابة :لا تقلقي. فابشة أخيك مهلبة تحب السهر 
المرية ‏ واللمب مع الأطفال. ولو أنها تريد العودة إل 
(الاجتماعية) بیتها لاتصلت بنا 

ب- الاستجابة :آنا مبسوط جداً. دعيتا نكمل السهرة. أسكي. 
الضمنبة (التضسية) 
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وكثراً ما جد انفسناء في الواقع» منخرطين في عارسة بعض الألعاب مع 
الآخرين لسبب ما أو لآخرء او نجد الآخرين يارسون هذه الألماب معنا. وفي كلا 
الحالتين فإننا نتعرض لواقف محرجة بسب هذه التبادلات التقاطعة. رفي أحيان كثرة 
تكون هذه الألعاب سمجة او تحمل معاني التعالي والغطرسة عليناء أو تضعنا في 
موقف الدفاع عن انفسنا كأئنا ارتكبنا خطا فادحاً وني احيان أخر تبدو هذه 
التقاطعات أو الألعاب كأئها تريد أن تبيننا كأغبياء تنقصنا الحكمة وسعة الأفق امام 
الآخرين. لذاء كثيراً ما تكون ردود أفعالنا او افعال الآخرين في هذ الألعاب متفارتة 
من حيث شدتها وشكلهاء ومحرجة وغير متوقئة 3" . 

انظر الألعاب أو التقاطعات في الموقف التالي الذي بجد فيه الشاب الخاطب 
الجديد نفسه فيه في حيْرة تامة مع خطيبته التي وعدها ان ر ينها لبصطحبها لشراء 
بعض ملابس العرس» ولكنه لسوء الحظ جاء متأخراً. فارادت توبيخه على ذلك 
ولكنها ) تفعل ذلك صراحة. بل آثرت أن تون رسالتها له كالتالي: 


-الئطيبة: |١‏ - الرسالة الصريجحة : هل تعرف كم الساعة الأن!!. 
ب- الرسالة الحفية : ين لي أسباب تارك عن الموعد 
رانت تعلم ان الموعد قد فات 


-الخطيب: وقد بدا متوتراً ومتفعلاً : ئا لست طفلاً لتعطيني دروساً في 
وعلامات الارتباك والحيرة تنظيم الوقت. فُوذعهاء قزر عدم 
والصدمة عليه. الذهاب لشراء ملابس العرس» 

وعاد إلى بیته. 
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هذه المواقف أو الحالات تحدث معنا باستمرارء رقي مواقف حيانية ختلفة: 
الزوجة وزوجهاء الأب وابتاه» العلم وطلابه المدير وموظفيه» الطييسب ومريضه.. 
إلخ. لكنهاء كما ترى» لا تدعم الاتصال ولا تعمل على وین الآخرین. بل 
تؤدي إل فشل وإخفاق آو توتر وضیق بیننا وبینهم» وقد تضعتا في مواقف لا حسد 
علیها. 


المنظورالتبادلي؛ المهارات المتعلمة 


يعلمنا التواصل التبادلي مع الآخرين العديد من المهارات التي كن أن تساعدنا 

على النجاح قي اتصالنا مع الآخرء كما نتعلم الكثير ايضاً من إلامنا ومعرفتنا 

#خصائص وسمات كل حالة من حالات الشخصية. ومن أمثلة ذلك ما يلي: 

- استخدم قدر الإمكان التبادلات الكملة مع الأخر. لماذا؟ لأن هذا النوع من 
النبادل يسمل عملية الاتصال والتقاعل معه ويقلل من مشاعر الضيق والتوتر 

- تتوقف ننيجة التبادل الإجابية أو ألسلبية بينك وبين الآخر على طييعة اوضرع 
الذي تتبادلان الحديث حوله من جهة» وعلى حالة الشخصية المشتركة فيه 
بینکما. 

- ابتعد قدر الستطاع عن التبادل الحقاطع. لاذا؟ لأن التبادل التقاطع ليس سوى 
شكل من أشكال اللعب التي نغارسها مع الآخر. وعليه فإنه بؤدي في العادة إلى 
اضطراب وعدم ارتياح في علاقتك مع الآخر. 

- كل حالة من حالات الشخصية لديك يكن أن تنبادل مع إحدى الحالات الثلاث 
عند الآخر الذي تتبادل الحديث معه. لمذا دع ذاتك الراشدة في حالة تهيؤ دائم 
لأنها أكثر حالات الشخصية حكمة واستبصاراً وقدرة على التفاعل بجاح مع 
الأخر. 

- تئب ما استطعت التبادل الخفي. لاذا؟ لأنه جعل الاتصال صعباً ومكن أن يفضي 
إل سوء تفاهم واضطراب في علاقتك مع الآخر. 
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- توفع أن يستجيب الفرد الذي تتبادل الحديث معه من حالة ما من إحدى حالائه 
الشخصية» ويوجهء استجابته إلى إحدى حالاتك الثلاث انت. هذا فمن الأفضل 
لك أن تبدا آي تبادل مع الآخرين بان تتوقع مسبقاً الحالة النشيطة عنده وذللك 
مملاحظة سلوكاته وتعابير وجهه وحالته الذهنية. كما بجب أن تكون مدركا 
للحالة التي ستوجه منها رسالتك للأخر سواء كانت لفظية ار غير لفظية. 
- استخدم التبادل التقاطع مع الآخر إذا كان هدفك هو نقله إلى حالة افضل أو 
حالة مطلوب الوصول إليها من خلال تبادلات مكملة بعد ذلك. 
- الحالة الراشدة هي الحالة التي تدرك الظروف وتقدر الاحتمالات وتستجيب بنع 
التبادل المناسب من أي من حالات الشخصية الثلاث. 
- أغاط الشخصية الآنية هي فاط مرجمة في الاتصال ولا تقوم بالعاب ار تقاطعات 
مع من تتفاعل آو تتصل معه: 
- ذات الطفل الفطري: لاذا؟ لأئها تسم بالباشرة والصراحة في سلوكاتهاء 
- ذات الوالدية الراعية: لأن هذا النمط من الشخصيات حريص على دعم 
الآخرين وتقديم المساعدة مم أثناء تبادله معهم» في حين أن طبيعة التبادلات 
النقاطعة تكتنفها بعض الألعاب مما بؤدي إلى إيذاء مشاعر الآأخرين 
روضعهم في موقف محرج. وهذا بالطیع پتنافی مع سمات ذاث الرالدية 
الراعية. 
- الذات الراشدة: التبادلات التقاطعة بالنسبة همذ الذات ليست سوى مضيعة 
للوقت. وهذا بالطبع يننافى مع سمات هذه الذات التي هي ذات تسم 
بالدقة والاعتماد على الحقائق. 
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الفصل الرابع 
امتواصل الدفوي: اس ومهاراته 


اولاً: الاستماع للاخرين 
فانياً: التحدث مع الآخرين 
فالثاً: إقناع الأخرين 
امراجع 
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الفصل الرابع 


"ل احد اشد صما من اوللڪ 
الذین لا بريدون ان يسمموا" 
چبران خلیل جېران 
تدا سمت ارت شات نپ 
النتري 


مقدمة 
ميل العديد من الباحثين في جال التواصل الاجتماعي إلى تقسيم الاتصال إلى 
نوعين: التواصل اللغوي («0نادء ا٠٠٥‏ اهط٠ء۷)»‏ رالتواصل غير اللوي 
.Nn- eb Communication)‏ ويتضح من هذا التقسیم بإنه يتخذ من اللغة 
اساسا له. وي هذا الصدد تؤكد الدراسات العلمية في جال التراصل الاجتماعي بان 
نجاح الفرد في کل ما یقوم به من وظائف» وما یشغله من مهن؛ وما یژدیه من ادوار 
متنوعة في الجتمع؛ إغا يتوقف إلى حد كيير على مهارات هأين النوعين من الاتصال. 
وتاي ئي مقدمة هذه الهارات: 
-١‏ مهارات التحذث مع الآخرين. 
ب- مهارات الاستماع إليهم. 
ج- مهارات الإقتاع. 
وهذه المهارات الثلاثةء فضلا عن مهارتي القراءة والكتابة» تدخلء في الحقيقة 
في مجالات الحياة الاجتماعية كلها وتتغلل فبها دون استخناء» وتشكل الإطار العام 
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والشامل لهارات التواصل الاجتماعي الآخرى؛ حيث يندر أن نجد موقفاً من مواقف 
الحياة الاجتماعية لا يتتطلب منا استخدام هذه المهارات. 
غیر ان عددا کبیرا من التاس يعتقد بان هذه الهارات لا تتطلب متهم جهدا 
ودراية واسعة ليتقنوهاء لأنهاء برأبهم» عمل تلقائي وطبيعي درجوا على القيام به منذ 
نعومة أظافرهم. ولكن الحقيقة خلاف ذلك تماما. فالتحدث مع الآخرين والاستماع 
إلبهم لفترة طويلة من حياتتاء لا بقودنا بالضرورة إلى أن نكون متحدثين أومستمعين 
ار مقنعين بارعين ذه العملية التفسية والاجتماعية المعقدة» رغم ما تقوم به النبرة من 
دور فاعل في هذا الجال. لذاء إرتأينا أن نعطيها اهتماما خاصاء لأن مهارات التواصل 
الاجتماعي الأخرى تعتمد عليها اعتمادا كبيرا. ولكن قبل أن نقوم بتزويدك بهذه 
المهارات الثلاث» دعنا نلفت نظرك إل الفوائد التي تعرد علينا جراء اكتسابنا ها: 
-١‏ النجاح باعمالنا والتفوق في تأديتها والقبام بها على احسن وجه 
ب- تضفي هذه المهارات على القرد ثقة عالية بالتفس تجعله يتحكم بکل ما يقوم به 
اء تواصله مع الآخرين. 
ج- إن تمكننا من هذه المهارات بجعل الآخرين الذين تتواصل معهم يفهموننا بشكل 
افضل. 
د- إن فهم الآخرين لنا يضفي على نفوسنا شعورا بالنجاح والتفوق في 
ه- ينحنا هذه المهارات شعورا بالارتياح والمسرة يدفعتا إل الائفتاح على الأحرين 
وتين علاقاتنا الاجتماعية بهم. 


أولا؛ الاستماغ للآخرين 
إن العديد من المشكلات التي تحصل معنا في حياتنا اليومية» سواء كان ذلك 
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داخل الأسرة أو العمل أو المدرسة أو الجامعة أو أثناء نقاش عام أو قي ندرة ما من 
الندوات العامة أو مع الجيرانء يعود قدر كبير منه إلى افتقارنا إلى مهارات الاستماع 
والإصغاء. ومن هذا المنطلق يعد الاستماع المهارة الأساسية الأرلى من مهارات 
التواصل الاجتماعي. فماذا تعني هذه المهارة؟ وما الفرق يينها ريين بعض الفاهيم 
الأخرى المتصلة بها كالسمع» رالإنصات؟ 

يشير مصطلح السمع»؛ في الحقيقة إلى حاسة من حواس الإنسان الحمس التي 
تولد معه ولا بتعلمها أو يكتسبها. وهو بهذا المعنى استقبال الأذن أو التقاطها 
لذبذبات صوتية من مصدر معين درن إعارتها اي انتباه مقصود رمتعمد هها. إنها 
عملية فسيولوجية صرفة تعتمد على سلامة الأذن عضويا. 

واما الاسماع فتعرفه الجمعية الدولية للاستماع بانه عملية عقلية وادراكية 
نعطي فبها كمستمعين اتماما خاصاً رانتباها مقصوداً وتركيزا فاثقاء ونية حقيقية لاا 
نسمعه من أصوات بقصد إدراكها وفهم دلالاتها ومعانيها بهدف تفسيرها". 
ويستخدم العديد من الباحثين مفهوم الإصغاء بهذا العنى ابضيا. 

واما الانصات فشانه شان الاستماع هن حيث كونه مهارة مكتسبة» ولكن 
مستوى التركيز ودرجة الإئنباء فيه تكون أعلى من الاستماع. وهكذا فإن الفرق بين 
الإنصات والاستماع هو فرق في درجة التركيز والائتباء والإدراك. (انظر الرسم 
التوضيحي 1). 
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E 
عة الفا االتهيز ادر‎ 5 
e اسباتي من‎ 


اليك الاضفاءا 


کل () 
ولذا بمكن القول بإن الاستماع أر الإنصات ار الإصغاء الجيد هو بداية 
النواصل الفعًال الناجح مع الآخرين. فبواسطته يتعزز التفاهم والتراصل مع 
الأشرين. 
انواع الاستماع 
ياخذ الاستماع أنواعا عديدة. ولكل نوع منها خصائص معينة ومظاهر محددة. 
فما هي أنواع الاستماع؟ هناك أربعة أنواع رئيسة للاستماع» هي :^ 


1- الاستماع السطحي: 

وهو استماع يتسم بدرجة منخفضة من الاننباء والتركيز كالاستماع إلى المذياع 
او التلفاز اثناء الدراسة أ العمل وهو أقرب ما يكون إلى معنى السمع منه إلى 
الاستماع. 
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2- الاستماع السلبي: 

وهو تظاهر المستمع باه يستمع للآخرين» ولكنه في الواقع غير معني او مهتم با يقوله 
التحدث. فعقله مشغول بامور اخری. فتراه یسترسل في آفکاره وامضي في 
سرحانهستی لتغدو عینونه مثل العیون لا حركة فبها ولا حيوية. ويسمي 
الباحثون هذا النوع من الإنصات» إنصات: ألعين الزجاجية. أي أن إنصات مثل هذا 
النوع من الناس لا ياتي من باب الفهم» بل من أجل انتظار اللحظة المواتية لمقاطعة 
المحدث. إن الإنصات الحقيقي هو انصات بالعينين مثلما هو انصات بالأذئين. 


3- الاستماع الاختياري او الانتقائي, 

يتسم هذا النوع من الاستماع بالسليية اتجاء المتحدث. لذا يدرجه بعض 
الباحثين تحت ما يسمى بالاستماع السلي (عنهعاونا Negative‏ لان المخلقي هنا لا 
يكون بنيته الاستماع إلى كل ما يقوله التحدث» بل إلى ما يود سماعه فقط. فالمستمع 
هنا بصغي إلى المتحدث عندما يكون موضوع اللحديث يدخل في دائرة اهتمامه» 
وينجنب الاستماع عندما لا يتعلق الأمر باهتمامه وني حالات كثيرة يود هذا اسع 
من الاستماع إلى مشكلات عديدة مع النحدث أبرزها مقاطعته» والإساءة إلى ما قاله 
ر مجادلته بطريقة ناقدة ولاذعة ما بجمل التحدث يتصرف كمتهم. 
4 الاستماع الركز: 

وهو الإصغاء أو الانصات من أجل هدف معين» أي إنه استماع مركز وهادف 
ونشط وفاعل (ع«ةا115 ٠4۲۷)؛‏ إذ نجد أن المستمع يصب كل اهتمامه وائتباهه 
وتركيزه على ما يقوله التحدث بقصد الفهم والاستيعاب رالتميبز والتقييم. وهذا 
النوع من الاستماع هو النوع المطلوب في الحاضرات ا جامعية والتقاشات العامة 
والاجتماعات» والقابلات الرسمية» والمغاوضات» وجيع الأعمال الفنية والتجارية. 


ويتضمن الاستماع النشط أو الركز عماية التغية المرتدة التبادلة بين التحدث 
والمستمع. والتغية المرتدة في هذه الحالة تبعل عملية الاستماع عملية حيوية. فحين 
تاتي إلى المتحدث بعض الإياءات والسلوكات والأقوال الإبجابية من المستمع» فإن 
ذلك سيشعره بالارتياح وسيشجعه على للضي في حديشه. وكذلك التلقي/الستمع 
حین تائيه ردود إجابية عل ملاحظاته الي بعثها إل الححدث سیشعر اضما بالارتیاح 
الذي يدفعه إل مضاعفة جهود في التركيز والاتباء“. 
ولكن كيف يستطيع التحدث أن بعرف بان الآخرين يستمعون إليه بائتبا 
وتركيز؟ هناك دلائل» في الواقع» يكن لمذا المتحدث أن يستدل منها على ذلك 
اهمها 
1- مدى تفاعل المستمعين الحركي معه: فكثيرا ما يقوم المستمعون المصغون بشكل 
عال بإیاءات برژوسهم ووجوههم وعیونهم یستدل منها علی موافقتهم ار عدم 
موافقتهم على ما يقوله الحدث. 
ب- مدى تفاعل المستمعين اللفظي مع النحدث. كالاستقسار عن معثى بعض 
الكلمات» ار التعقيب بالفاظ معينة مثل: نعم» أر أفهم» أو استمر إلخ). 
ج- قدرة المستمعين على إعادة بعض الكلمات أو الجمل التي فيلت اثناء الكلام 
وذلك إذا ما طلب منهم ذلك. 
د- قدرة المستمعين على إعادة صياغة موضوع الحديث. 
ومجب التاكيد هنا على قوة الارتياط بين هذا النوع من الاستماع وبين التفكير 
الناقد عند الفرد (ع ه٠٣‏ اهناة).. وسنوضح لك ذلك حين نعرض لمراحال 
عملية الاستماع بعد قليل. ولكن لا باس من أن نستبق الأمر ونعرض عليك بعض 
الجوانب التي يشترك فبها الاستماع المركز والتفكير الناقد: 


- المفكر الناقد يعرف كيف يحلل ويقيّم المعلومات. وكذلك المستمع الناقد ثإنه 
يجيد الربط بين المعلومات داخل اللوضوع. 

- التفكير الناقد يتضمن تحليل وتقويم مدى الحقيقة والصدق والواقعية في المعلومات 
المقدمه. وكذلك المستمع الناقدء فإنه يستخدم فدراته العقلية المختلفة ليحلل 
ويقوّم الرساله ليتعرف على عملية عرض الخحدث لأفكاره وكيف تتم هذه 
العملية. 
ولکي تکون مستمعاً ناقداً» ينصح الباحثان بیرسون ونلسون بان نسال اتسنا 

بعض الأسئلة التي من شانها تقييم عملية استماعنا الناقد وهي: 

- هل المعلومات التي تعرض لما رسالة المرسل صحيحة؟ 

ب- هل اعتمد التحدث على شواهد وبیانات راسانید فویة؟ 

ج- هل العلومات کامله؟ 

د- هل المعلومات منطقيه؟ 

ه- ما الذي يحفز التحدث عند تقديم هذه العلومات؟ 

مستويات الاستماع 
تؤثر أئواع الاستماع السابقة على المستويات التي تاحذها عملية الاستماع 

للاحرين بطرق غتلفة» وستستنج بنفسك هذا الأثير بعد أن تقوم بتزويدك بهله 

المستويات. وقد قام (هایبلز وویقر ۷٥۵۷٥۴‏ ۵ھ کار ۳)11 بتحدیدها كما يلي: 

1- الاستماع على مستوى الأفكار (۷e1ء!‏ ۵۵ء۸ ٤۸ا‏ اه ع«أ«عا): ويتضمن 
الاستماع بشكل مركز واتباء قوي لكل ما يقوله التحدث على مستوى المعارف 
والأفكار والمعلومات ومعاني اللغة. كما يتضمن أيضا تقييم الأفكار التي يدور 
حوها الحديث. 


165 


2- الاستماع على مت |lغر :(Listening at the heart level-Êmpathie)‏ 
وهو مستوى آخر من مستويات الاستماع المركز والقوي يكون فيه الفرد 
مصغيا ار منصتا إلى أحاسيس التحدث ومشاعره وحالته الوجدائية والانفعالية. 
ويتم هذا الإصغاء في الغالب في إطار الاتصال الشخصي بهدف مشاركتنا 
المتحدث في مشاعره ومشكلاته» وتفهم موقفه من خلال الانصات الركز لا 
يفصح به عن مشاعر وأحاسيس. وحتى يتوصل الفرد إلى ذلك عليه الاتتباه إلى 

لغة جسد التحدث» وقَمُص حالته العاطفية التي ترسمها كلمائه وجسده. 

3- الاستماع على مستوى النية أو القصد (اء۷ء! العw ٢ he‏ ع أisen:‏ 
ويسمى أحيانا الاستماع لا بين السطور» او الاستماع إلى ما ورام اللغة التي يقو ا 
التحدث (ععهدع۸ها۲۵٠۳).‏ فکثیر من النحدثین لا بفصحون بشکل مباشر صن 
نوایاهم او مقاصدهم ار أهدافهم او غاياتهم. لذا يتطلب منا هذا الاستماع بان 
تتحلی بقدر بير من التركيز حتى توصل إل فهم ما بين السطورء او قراءة ما 
وراء الكلمات» وفهم دلالاتها. ققراءة ذاك اللضمر ار المستتر الذي لم يفصح عنه 
التحدث لسيب أو لأخر جماجة إلى مهارة عالية من الاستماع أو الإنصات. 

ويتضح لك من هذه المستويات للإستماع بأنها جيعها تتطلب انتباها قويا 
وانصاتا مركزا حتى نتمكن من فهم ما يقوله المحدث على مستويات الحديث الثلاثه: 
الفكري والعاطفي والغائي» أي المستوى التعلق بالنية أو القصد. 

ویتبین لنا أیضا بن بعفبنا قد بهمه مستوى واحد من هذه الستويات »مع العلم 
بأنها جيعها متداخلة في كثير من الأحيان. فقد يكون أحدنا معني بتحديد أو معرفة 
الأفكار الواردة في سباق الحديث» أو مدى الفرح والسمادة أو الغسيق والعاناء التي 
تسيطر على الححدث في الموقف الاتصالي» أ يكون تركيزه منصبا على ذاك الذي ) 
يفصح عنه التحدث. كما يتضح لك أيضا من هذه الستريات الثلاثة بانها جيعها 


تتطلب منا مستوى عالياً من التركيزء آي الاستماع مركز وليس الأنواع الأخرى 
للاستماع (السطحي» والانتقائي؛ والعين الزجاجية). 
مراحل عملية الاستماع 

الاستماع عملية معرفية وإدراكية معقدة» كما أوضحتاء تمر خطرات عليدة 
حتى نكتمل. ورغم تباين الباحثين في عدد الخطوات أو المراحل التي مر بها هذه 
العملية غير انهم جيعا يرون بان هذه المراحل متداخلة وتسير وفق تسلسل مرج ؛ 
حيث كل خطوة في هذه العملية تعتمد على سابقتها. وعكن إجال هذه الخطوات 
کمایلي:* 
Hearing glad -1‏ 

ويسمي بعضهم هذه امرحلة أحيانا مرحلة الاستقبال (8«ا1۷٤٠٠۸).‏ صحيح ان 
بعض الباحثين لا يضع هذه الحطوة من ضسمن الخطوات التي تر بها عملية الاستماع 
لأنها برأيهم» مرحلة مفررغ منها بكم كونها مرحلة تلقائية وفسيولوجية تمي سماع 
صوت التحدث عن طريق الأذن. ومع ذلك لا بد من إدراجها ضمن الخطرات» 
فدونها لن تنم عماية الاستماع بكاملهاء أي أن بقية اخطوات تعتمد عليها. لذاء لا بد 
من التنيه إل أهميتها في عملية الاستماع. 
Understanding pq -2‏ 

بعد وصول صوت المنحدث إل أذن التلقي يبدا التلقي معا جحة المعلومات 
والعارف التي يتلقاهاء فيقوم بالتركبز والاتباء إلى همه منها وما يتوافق مع اتجاهاته 
وميوله واهتماماته» ويهمل بعضها الآخر الذي لا يتوافق مع هذا الاهتمام. 
3- تف Interpreting‏ 

وني هذه المرحلة يجاول الستمع أن يفسر ويجلل معتى ما يسمعه ويربطه خبراته 
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السابقة. كما آنه اول أن برى اين ياتقي مع النحدث وين يتعارض معه ويختلف في 
ما تعلق بالأفكار التي يستمع إلبها. 


Evaluating التقييم‎ -4 


وهذه المرحلة مرتبطة ارتباطا وثيقً ب 
محتوى ما يسمعه من التحدث ويجاول التمييز بين الحقائق والاراء الشخصية. وني هذه 
المرحلة أيضا يتم الحكم على مدى حقيقة الأفكار التي سمعها ومدى الاتساق او 
التعارض والتناقض فبهاء من جهةء وبين مدى اتساقها واختلافها عن افكاره. 


Responding alll -5‏ 
في هذه المرحلة يعمد التلقي إلى إرسال رسائل ال التحدث» سواء لفظية ار غير 
لفظية لإعلامه عن مدى فهمه أر عدم فهمه لما يسمعه منه. إن مشل هذه التغذية 
المرتدة» كما تعلم» ضرررية في عملية الاستماع للمتحدث حتى تمكنه من معرفة مدى 

وضوح او صعوبة ما بقوله.. 


مراحل عملية الاستماع. وهي مرحلة تشر إلى 
مدى قدرة الخلقي على تذكر الرسالة التي سمعهاء وقدرته على استمادتها. 
قدرة الفرد على تذكر الرسالة واستعادتها على مدى سير الخطرات السابقة بشكل 
سايم 
مهارات عملية الاستماع 

إذا ما دققت بشكل ملي في انواع الاستماع السابقة ومستوياتها لوجدت بأانها 
تتطلب نوعا خاصا من الهارات» يتوجب عليك تعلمها واكتسابها ومعرفتها والعمل 
بها إذا ما اردت يكون تواصلك بالآخرين ناجحا ومشمرا. ولعل الحروف التي تتكون 
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منها كلمة استماع باللخة الإلجليزية (15۲۴۲) تحمل هذه اللهارات؛ حيث يشير كل 
حرف منها إلى مهارة محددة. لذا ستقوم بتزويدك بهذه الهارات التي إذا ما تسيتها فا 
عليك سوى تذكر كلمة استماع باللغة الإنجليزية وقابل كل حرف من حروقها بامهارة 
الت بشیر إلبها: 
1- الاهتمام بما يقول المتحدث e5e8(‏ ء1۸ )100). 

وتتعلتق هذه المهارة | يإبداء اهتمامنا ما يقوله التحدث» والتفرغ كلية لحديشه. 
رهذه مهارة جقدورنا مارستها باكثر من طريقة أو شكل. والمهم هو أن يشعر التحدث 
بأئنا مصغون إليه» وبائه لدينا الرغبة الأكيدة للإصغاء إليه بآذاننا وعيوننا واجسادنا. 
فهذا الوضع بريحة ويغلق بيته رييت جوا من الود والراحة التفسية تجعله يسترسل في 
الحديث. 
2- الاستفسارباسئلة مفتوحة (ھ0ناes .aquire wih ope" qu‏ 

استفسر من التحدث بلباقة عن ا مزء الذي ل تفهمه من كلامه» كان تسال: من 
قال؟ متی؟ کیف؟ این؟. أي بحب أن يكون السؤال أو الاستفسار ددا وإجابته عليه 
عددة ايضا ميث لا تبعد» عن صلب الموضوع» اوتقطع عليه حبل افكاره. فمثلا قد 
تستفسر منه» على سبيل الثال عن إعادة الرقم الذي قاله لأنك أ تسمعه بوضوح» أو 
عن المكان الذي قالهء او عن اللون أو عن المبلغ المالي أر عن اليوم الذي جاء في 
حديثه: (عفوا كم الرقم؟ عفوا هل قلت بان الموعد يوم الإثنين؟ وهكذا). 

إن استجلاء الأمور الغامضة وغير الواضحة بهذه الطريقة من شاه أن بشجع 
التحدث بالحديث ويظهرك بأئك مستمع ومصت لحديثه. واما إذا كان الاستفسار صن 
أمر تحتاج الإجابة عنه وتنا طويلا فارجئ سالك حتى يفرغ المتحدث كليا من ليث 
علی آن لا تنسی أن تدرّن سؤالك حتی لا تتساه. 


وبعد أن ينهي التحدث حديشه ويجين دورك في الاستفسارء استفسر بلباقة 
وموضوعية ونزاهة. وليكن سؤالك ددا وواضحا وغير استفزازي يضع النحدث في 
موقف دفاعي عن نفسه. تذكر بإن التحدث ليس عدوك. بل شخص له رجهات نظر 
ختلفة عن وجهة نظرك أنت. فلماذا تعاديه؟ فقد نختلف معه في الراي أو وجهة النظر 
لكن ذلك يجب آن لا يفسد العلاقة الإنسانية بيننا. لذا اعطه الوقت الكافي لقول كل ما 
برید» ولا تقاطعه حتی ينهي کلامه. 

إن هذ المهارة تتطلب منك المدوء وضبط التفس؛ فلا تهم مغادرة المكان او 
الانسحاب من الموقف روالتحدث لا بزال يتحدث. إن مشل هذا الفعل» إن اقترشه 
يشير إلى ضعف في سيطرتك على اعصابك. وإلى نفاذ صبرك» وقلة حيلتك. تعامل مع 
الموقف كانه اختبار لصبرك رضبط لأعصابك. 
3- الترڪیز والانتباه ۲4ا مه ها8 

ركز على ما يقوله المحدث ولا تشتت ذهنك. وهذا يطلب منك التوقف عن 
الكلام مع من حولك. وعدم انشغالك وإلماء نفسك بامور هامشية قد تصرفك عن 
الاستماع والإنصات. فالبشر في الحقيقة» لا مكنهم الاسشماع والحدیث في آن واحد» 
لأن حديثنا مع الأخرين والتحدث يتحدث سيفقدنا المهارة الأساسية التي يقوم عليها 
الاستماع وهي التركيز والاياء. 

لذاء ركز انتباهك على ما يقوله هذا ا لححدث» واعزل نفسك كليا عن المثيرات 
أو الشات الفارجيةء وتفرغ كليا للاستماع. فلا تفكر باي شيء سوى با تسمع. إنك 
إن فعلت ذلك فستجد أن طاقنك الذهنية في الاستماع قد تضاعفت. (انظر إلى 
الشكلين أسفله 3-2). ففي الشكل الأول فإن قوة التركيز هي التي جعلت السهم لا 
يغطئ مرماه. وانظر كذلك في الشكل الأخحر. من اين جاءت قدرة هذا الرجل على 
السير على خيط رفيع لا يكن السير عليه في الواقع؟ لقد جاءت من قوة التركيز. 


فكل( 


وحتى تتضح لك قوة التركيز في الاستماع وفي المياة بشكل عام نود أن نير 
السؤال الآتي: هل فكرت يوما كيف يستطيع لاعب التايكواندو أو الكراتيه أن بطم 
بيده عددا كبيرا من الطوب انجبول من الإسمنت؟ إن اطق يكاد لا يصدق بان يدا 
من لحم غض وعظم رقيق تسحق عددا متراكما من الطوب الإسمتي!! لا عجب من 
ذلك. إنها قوة التركيز. تلك القوة الحفية عند الإنسان التي إذا استغلها وطورها وغاها 
فسيقوم بأفعال لا يتوقعها الآخرون منه. اليس علم البرججة العصبية يقوم في جوهره 
على مبد التركيز؟ أليست رياضة اليوغا والروكي والعاب القوى الأخرى تقوم على 
المبدا تقس !!! 


171 


وتروى قصص عديدة عن حالات يكاد لا يصدقها العقل ولا النطق عن ما 
یفعله الترکیز في حیاتنا. فیروی عن الشباب الفلسطيني كيف انهم کانوا يقفزون من 
الطوابق العليا من بيوتهم لينجوا بأرواحهم من جنود جيش الإحتلال الصهيوني درن 
أن يلحق بهم أي آذى. وتروى قصص أخرى عن صمودهم الأسطوري امام التعذيب 
الوحشي الذي يتعرضون له لكسر إرادتهم» وتفتيت صمودهم التقسي» وتحطيم 
معنوياتهم لانتزاع اعترافات منهم. ومع ذلك م بعترفوا. 

كيف تفسر هذا الصمود النفسي والحسدي؟ وكيف تفسر عشرات حالات 
الصمود الأخرى المشابهة في مناطق مختلفة من الجتمعات التي شهدت أرضاعا مشابهة 
لأوضاع الشعب الفلسطيني. هل هناك من تفسير لمذا الصمود سوى ما يكن أن 
أسميه إرادة التركيز' أو صمود الإرادة 


4- التاڪد من لخم ı(Test understanding)‏ 

هل حقا تصغي بشکل جید لا یقوله التحدث؟ وهل حقا تفهم کل ما بقول؟ 
في الحقيقة قد نكون مصغياً جيدا أو تتحلى بدرجة عالية من التركيز ومع ذلك قد لا 
تفهم كل ما يقوله التحدث. لذا يتوجب عليك أن تتيقن من عملية فهمك لما يقوله 
هذا المتحدث. فالكثير من المعاني التي قيلت قد تحمل دلالات ختلفة عشدكما. وهذا 
أمر طبيعي في التواصل بين البشر وخاصة إذا كتما تتميان إلى ثقافئين غتلفتين أو 
تخصصین اکادمیین غختلفین» او مهتين مخدلفتين. ففي هذه الحالات قد تكون دلالات 
الكلمات ومعانبها غتلفة عندكما. لذا تاكد ما تسمع؛ وتأكد من أن سا تسمع من 
كلمات ها المعنى نفسه عند التحدث. عد إلى الفصل الأرل إِتَرّى بان سوء الفهم في 
العملية الاتصالية أمر مرده احتلاف في دلالات الكلمات ومعانيها لدى الأطراف 
المشتركة في العملية الاتصالية. 
5- فيم | „(Evaluate fhe message) aaa‏ 

بعد ان قمت بعملية الاثاء والترکیزه ویعد آن استفسرت عن ما م تفهمه من 
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العحدث وبعد أن تيقنت وتأكدت من فهمك لا تسمعه من الفحدث» حان الوقت 
لتقيم كل ما استمعت إليه من حديث. أي حان الوقت لتقييم رسالته. لذا اسال نفسك 
الأسئلة الآتية: 
- ماذا يريد أن يقول هذا المتحدث؟ 
- ما المدف أو الغاية من حديثه/ رسالته؟ 
- هل أفصح عن هذا المدف بشکل مباشر رصریح؟ آم استتتجه أنت استتاجا؟ 
- هل توافقه على ذلك» إلى آي مدی؟ 
- هل تختلف معه» وإ آي حد؟. 

هذه أهم الأسئلة التي يجب أن تسالما لتفسك بعد أن فرغ الحدث من حليشه. 
فإن رجدت بان بعضها بماجة إلى استيضاح» فاسال عنها بلباقة وكياسة. 
6- حيد مشاعرك |زlء‏ lئتحدt „(Neutralize your feelings)‏ 

لعل هذه المهارة من أهم المهارات واصعبها. فالتحكم بالمشاعر والعواطف» ار 
على الأقل تمييدها عملية صعبة وشاقة على الإنسان» ومع ذلك لا بد متها إذا ما 
أردثا أن ئي جسورا من المودة وانحبة والدفء بيئنا وبين الآخرين في الموافف المياتية 
المختلفة. وليس الموقف الانصالي الذي نكون فيه مستمعين للآخرين في مثاسصبة من 
المناسبات التي تقتضي استماعنا لمم إلا احد هذه المواقف' 

وتعني عملية تحييد المشاعر والعواطف في عملية التواصل الاجتماعي النمثل في 
موقف الاستماع للاخرين عدم السماح لهذ الشاعربالسيطرة علينا والحكم بنا 
وعدم السماح لما بتوجه عملية استماعتا. أي ينبغي أن لا ناق وراء مشاعرنا 
واحاسيسنا واتجاهاتا السلبية أو الإجاية نحو التحدث. وهنا يمني أن نستمع ونصغي 
للمتحدث بكل طاقاتنا الفكرية والمشاعرية ميادية كبيرة. وهل هذا مر سهل؟ 
بالتاكيد» إنه ليس كذلك. ومع ذلك» فلا بد منه» كما قلضاء في عملية التواصال 
الاجتماعي. لذاء يتوجب علينا التحكم مشاعرنا وعواطفنا واتجاهاتنا وأنكارنا المسبقة 
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نحو النحدث» قدر المستطاع» وعدم السماح ها بتوجيه سلوكنا رأفعالنا نحوهم بشكل 
يتوافق معها. فلا يجب أن تحكم على ما نسمع من الآخرين بالرداءة أو الخطا لا لشيء 
إلا لكون ما نسمع يصدر من شخص لا به بسبب لونه» مثلاء أو عرقه أو طبقته 
الاجتماعية» أو دیانته» أر مکانته ومرکزه في الجتمع. 

إن التعامل مع الآخرين في ضوء الاعتبارات السابقة (اللون» العرق» الطبقة 
العقيدةء الكانة الاجتماعية» جنسيته) هو شكل من اشكل التعصب والنمييز 
Diseriminetion)‏ 4ه eمدزPe)‏ ضمد الŠخرين.‏ فما عليك» إذاء سوى الامتناع 
كلية عن إصدار الحكم على سا تسمع من العحدث في ضوء تلك الاعتبارات. 
فمشاعرنا غير الإججابية حو النحدث» وصوره النمطية السلبية في أذهاننا تجعلنا نصدر 
حكمنا عليه على الفور إما بالاتهامات الباطلة وإما بالرداءة وإما باتفاهةء وإلى غير 
ذلك من الأحكام غير الصحيحية. 

ودعني اوضح لك كيف أن مشاعرنا السلبية واحكامنا المسبقة على 
الآخر/ الآخرين تشو إدراكنا وتحرفه عن وضعه الصحيح ليتوافق مع هذه المشاعر 
وأحكامنا المسبقة. تامل بتتائج النجربة الأية التي قام بها الباحشان (جوردن البورت 
وليو بوستمان) على عينة من الأفراد الذين عرضا عليهما مشهدا من فيلم قصير". 
يتحدث المشهد عن شخصين احدهما أبيض البشرة والآخر أسودهاء بجلسان وجها 
لوجه في عربة قطار» ركانا يتحدثان مع بعضهما بعضاً حديثا وديا. ولكن الحديث 
بينهما انتهى إلى خلاف حاد غا جعل الشخص الأييض يمحتد ويستخرج آلة حادة من 
جيبه ليطعن بها الرجل الأسود. وفي هذه اللحظة دخل القطار في تق مظلم» منهيا 
الباحثان المشهد عند هذا المد. وبعد ذلك طلب الباحث من هذه الجموعة أن تروي 
نجموعة أخحرى جديدة- ‏ تشاهد الفيلم- ما شاهدته في ذلك الفيلم. كما طلب من 
امجموعة الجديدة أن تروي بدورها على مجموعة أخرى ما سمعته من زملائها. وملم 
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جرا. وخلال الوصف المتتابع لروايات الجموعات إتتهى الأمر على أن الرجل الأسود 
هو الذي احتد» وهو الذي قام بطعن الرجل الأبيض. وهذا بالطيع خالف قاما 
للواقع. 
وبعد ذلك طلب من كل رجل سود على انفراد» الشيء نفسه الذي طلبه من 
زملائهم البيض. وكانت اجاباتهم متوافقه وهو أن الرجل الأبيض هو الذي احتده 
وهو تفسه الذي طعن الرجل الأسود. 
والآنء كيف تفسر أنت هذه التيجة؟ إنك ستوافق الباحشان بكل تاكيد بان 
مشاعر الكراهية رالتعصب والعداء والتمييز الذي تكنه امجموعة ذات البشرة البيضاء 
نحو السود عملت على تشويه وتحريف رؤيتها للحقيقة» وجعلنها لا ترى إلا ما بتسق 
مع مشاعرها واتجاهاتها وصورها المسبقة عن السود. وأنا على بقين بان لديك امثلة 
احرى تعرفها أنت شخصيا تؤكد صدق ما انتهى إليه الباحشان من تاكيد على ان 
مشاعر الأفراد وعواطفهم تحرف الحقائق وتشوهها. ألم بؤكد الإمام الشافعي ما نذهب 
إليه هنا من تأكيد على دور مشاعرناء سواء كانت إججابية أو سلبية في تحريف الحقائق: 
- وعين الرضا عن كل ذنب كليلة ولكن عين السخط تبدي المساريا 
ويروي لي أحد الأصدقاء قصة طريفة توضح ما قاشاه للشو في هذا الصدد 
وذلك حين كان طالبا في المرحلة الثانوية؛ حيث كان معه في الصف طالب مشاكس 
وكثير الكلام اسمه (علي ) بختلق المشكلات دائما مع معلم اللغة العريية. وفي يوم من 
الأيام كان المعلم يكتب على السبورة أبياتا من الشعر. فسمع صوت ضحك عال 
برج من بیتنا دون أن بتبین له مصدره. فقال: اسکت يا علي. ولکنه لم يدر وجهه» بل 
استمر في الكتابة على السيورة. واستمرينا بالضحك. فقال المعلم مهددا: اسمع يا 
علي» دون أن ينظر إلى الخلف» إذا ) تكف عن الضحك ساخرجك من الحصة. 
واستمر بالكتابة. فزاد ضحكناء ما زاد من اتفعال المعلم. وما كان من المعلم إلا أن 
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ترك الكتابة وتوجه على الفور إلى المكان الذي تعود ان مجلس فيه (علي). فلم بده 

لأنه كان غائبا في ذلك اليوم. فاندهش المعلم. فقال: لماذا تضحكون, إذا؟ فقلنا له: 

لأنك اتهمت (عليا)» وعلي غائب. فأجاب. لا اعلم آنه غائب» ولكني كنت أتوقع 

بانه هو الذي يصدر الصوت» فله أسبقيات في عمل المشاكل معي. 
وحتى لا تتسى هذه المهارات دعنا نلخصها لك بامهارات الثلاث الأنية التي قد 

تسهل علبك نذکرها: 

آولا: المهارات التعلقة بالاهتمام والفهم: وتتصل باهتمام المستمع با يقوله التحدث» 
واستعداده ورغبته بالاستماع بهدف الفهم والعرفة. كما تتعلق هذه الهارة أيضا 
بقدرة المستمع على متابعة الحدث وعدم صرف الذهن عنه بالشواغل المختلفة. 
وفضلا عن ذلك تنعلق هذه المهارة بقدرة الفرد على استيعاب الفكرة العامة 
للحديث» وإدراك الأفكار ال جزئية المكونة لكل فكرة رئيسة فيه. 

ثانيا: المهارة التعلقة بالتركيز والاستيعاب: وتعني القدرة على فهم الأفكارء والقدرة 
على إدراك العلاقات بين الأفكار العروضة والقدرة على تحليلها إلى أفكار 
جزئبة» والقدرة على تلخيص المسموع» والقدرة على تصنيف الأفكار التي 
تعرض لما الححدث تي حديثه. 

ثالثا: مهارة النذكر والاسترجاع: وتعني قدرة الفرد على معرفة محددات الحديث 
وا جديد الذي احتراء والقدرة على ريطه بخبرات سابقة تسهل تىذكره» وكذلك 
القدرة على اختيار الأفكار الصحيحة للاحتفاظ بها في الذاكرة. 
وهكذاء تعطيك الهارات السابقة صورة دقبقة ووافية عن مدى أهمية هذه 

المهارات ي عملية الاستماع وضرورة تحليك بها من أجل نجاحك في تواصلك مع 

الآخرين. 
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ادات الاستماع غير البناء 
لعلك ما تزال تتذكر معوقات التواصل الاجتماعي التي تحدثنا عنها في الفصل 
الأول. فإذا ما عدت إليها وتأملت بها فستجد آن قدرا لا يستهان به من هذه المعيقات 
والحواجز يعزى إلى عدم تحلي بعض أطراف العملية الاتصالية مهارات الاستمل 
والإنصات. فهناك حواجز عديدة تحول دون حدوث عملية الاستماع بسلاسة ويسر 
بين أطراف العملية الاتصالية. فما هذه الحواجز أو المعوقات التي تتحكم بعملية 
الاستماع والإصغاء؟ هئاك العديد من هذه المعوقات» ومع ذلك يكن إبراز العيقات 
الکي*": 
- عدم إيداء التلقي الاهتمام الكاني ما يقوله المرسل. 
- عدم انتباء المتلقي ما بقوله المرسل. 
- عدم استخدام الرسل للغة أو الرموز التي تتناسب مع متطلبات الموقف. 
- عدم وجود ترابط منطقي بالرسالة. 
- عدم اختيار المرسل رسيلة الاتصال الناسبة للموقف. 
- عدم توافر الوضوح والدقة والشمول في الرسالة. 
- تعالي المرسل على التلقي. 
- عدم الحصول على تغذية عكسية/ استجابة من التلقي تبين مدى فهمه للرسالة. 
- الحالة النفسية السيئة لدى كل من المرسل والتلقي» تما قد يدفع باحدهما أو 
بكليهما إلى الملل وعدم التحمل. 
- اتجاهاتنا المسبقة ومواقفنا العدالية نحو المرسل ونح الموضوع الذي يشحدث عنه. 
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ثانياً؛ التحدثمع الآخرين 


تشير الركيزة الثانية من ركائز التواصل الاجتماعي» وهي التحدث مع 
الآرين» إلى تلك ا يتلكها الفرد على توظيف مهاراته اللفظية واللغوية 
والصوتبة والجسدية أثناء تواصله مع الآخرين سواء على مستوى التعبير أو 
الاستيعاب؛ فإن م جسن الفرد توظيف هذه المهارات أثناء تواصله مع الآخرين فإن 
هذه العملية ستكون عرضة للفشل. 

وني الحقيقةء هناك مبادئ ومهارات عدیدة علیك تعلمها الالام بها حتی تکون 
متحدا أو مرسلا مؤثرا في الأخرين» ويتعلق قدر كبير متها بعملية استعدادك 
للموضوع وتحضيرك له» وقدر آخر متها يتعلسق باليادئ الواجب أخذك بها عند 
تحدثك امام الآخرين. ودعنا نبد مبادئ التحضير للحديث ومهاراته. 


اولا؛ المبادئ المتعلقة بالتحضير للحديث: 
-١‏ جمع العلومات عن المتلقي/ المتلقين. 

لابد لك من تكوين فكرة عامه عمّن ستحدث معه أو معهم من حيث العم 
ومستوی التعلیم» ومدی اهتمامه آو اهتمامهم بالموضوع الذي تتحدٹ عنه؛ إذ تختلف 
قدرة الناس على الفهم تبعا للستويات التعليم والعمرء والاهتمام بالوضوع وانجاهاتهم 
محوه ومدى صلتهم به» وهل يوافق معظمهم وجة نظرك أم أئهم لا يهتمون بها. وفى 
مثل هذه الحالة تكون مطالبا مع ما يزم من المعلومات والحقائق عنه أو عنهم قبل 
التحدث معهم ليتسنى لك تصميم رسالتك أو حديثك. 
ب جمع الملومات عن الوضوع, 

إجمع أكبر قدر من المعلومات عن الفكرة ار الأفكار التي توي تاوما في 
حدينك» عندها ستكون لديك القدرة على إيصافا للمتلقين. فالعلومات الي 
ستجمهعا ستكون مصدر قوة ونجاح لك» وبخاصة في توصيل أفكارك بوضوح 
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للآخرين. فالأنكار الواضحة في ذهن صاحبها تصل إلى التلقي أو المستمع أسرع بكثير 
من الأفكار غير الواضحة. وعليك أن تحذكر هنا بن الفكرة الواضحة تشبه نور 
المصباح: كلما كان نوره عاليا وقوياً اهتدينا إلى طريقنا دون عضاء او مشقة (انظر 
الشكل التوضيحي 4). 


e 


الفكرة الواضحة تشع كالثور 
کل ۵ 

وتامل في قول الفكرالعربي النفري الذي عاش في العصر العباسي: ' كلما 
اتسعت الرؤية ضاقت العبارة. إنك سترى مدى تاكيده على ضرورة وضوح الفكرة ار 
الأفكار في ذهن المححدث.. إن هذا الوضوح هو الذي سيسهل وصول الفكرة إلى 
المتلقي بسرعة وفهم. لذا لابد من جمع أكبر قدرمن المعلومات وال حقائق والبيانات 
والأدلة والأسانيد عن الموضوع الذي ستتحدث عنه لأن ذلك سيساعدك على تل 
الأفكار المهمة فيه واستيعابها. فكلما ازدادت معرفتك ومعلوماتك عن الموضوع الذي 
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تتحدث فيه ازدادت قدرتك علی توصیل آنکارك بوضوح ودقة» وازدات قدرتك علی 
التعبير عنه. 
ج اختيار اكان الذي ستتحدث فيه 

سبق أن تحدثنا عن أهمية المكان او البثية الاتصالية في نجاح العملية الاتصالية. 
ومع ذلك لا باس من التاكيد مجددا على هذا البعد الميوي في هذ العملية. واكان 
الذي نعنيه هنا هو الميز الجضرافي بعناصره الادية المختلفة الذي سيجمعك ممن 
ستتحدث إليه أو إلبهم. وبهذا العنى يعد الكان من أهم العوامل التي ستوثر على 
اتصالك مع الآخرين وتوصيل رسالتك إلبهم بشكل فاعل رمؤثر. فالكان الناسب 
يشعرناء في الحقيقة» بالراحة ريدفعنا إلى الاسترسال بالحديث» ويشعرنا بالثقة بالفس» 
وينحنا القدرة في السيطرة على لغة حديشتا. 

واما اكان غير المناسب فيوثر على نفسيتنا وعلى الطريقة التي تقول بها 
کلامنا» وعلی عتوى ما سنقول. إن اللكان غير المناسب» في الواقع» يشعرنا بالانقباض 
وعدم الراحة وقد يعمل على إعاقة اختيارنا وائتقاتنا للكلمات المعبرة عما نريد. فكم 
مرة شعرت في حياتك بأن الكرسي أو القع الذي تجلس عليه في المكان الملخصص لك 
غیر مریح؟ او آن الإنارة في المكان الذي تريد التحدث فيه غير كافية؟ أو ان لكان 
مزدحم بالناس او الضوضاء؟ أو يتصف بالبرودة أو الحرارة الزائدة؟ كيف ستكون 
احاسيسك في هذه الناسيات؟ إنها أحاسيس اقل ما توصف به أنها غير مرحة» وغير 
مشجعة على التواصل وعلى قول ما تود قوله. لذا احرص على أن يكون الكان 
مئاسبا ومشجعا لك على الحدیث» أي ابتعد وتجنب ما تم ذکره سابقاً من ظروف غير 
لائقة بامكان. وأما في الحالات التي لا دور لك فيها في احتيارامكانء فما عليك إلا أن 
نكيف نفسك قدر المستطاع مع المكان» أي هيئ نفسك للتعامل مع الأمر الواقع. 
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وني حالات أخرى يتم استخدام اكان لاوشارة إلى اجو العام الذي تعم فيه 
العملية الاتصالية. فقد بتواجد في الكان بعض الأشخاص الذين لا ترغب بان يكونوا 
موجودین» کان یکون موجود إحد الموظفين الذي كنت قد فصاته من العمل» أو احد 
رجال الأمن الذي تخشى من آن يكون قد جاء لأخذ ملاحظات على حديثك. أر أن 
تكون زوجتك الطليقة ضمن الحضور» أو أبوها إلخ. إن مشل هذا الأمر قد يؤثر على 
مزاجك العام وعلی حتوى حديثك. 
د- اختیارالوقت الناسب: 

قليلا ما يولي التحدثون اهتماما ثل هذا البعد» آي البعد الخعلسق باختيارهم 
الوقت المناسب لقول ما يودون قوله. وئي الحقيقة فإن اختيار الوقت الناسب لقول ما 
تود قوله للآخرين مهارة على قدر كبير من الأهمية. لذا يتوجب عليك مراعاتها 
والأخذ بها والعمل مقتضاها إذا ما أردت أن يكون تواصلك فاعلا ومؤثرا في 
الآخرين. فكثيرا من حالات الفشل في التواصل مع ال خرين بعزى إلى سوء التوفيت. 
لذا عليك احتيار الوقت الناسب» سواء الوقت الحعلق بك أنت أو الوقت التعلق 
بالآخرين. والوقت الذي نعنيه في العملية الاتصالبة يكون على مستويين» هما: 
- الوقت مفهوم الزمن (أي الساعةء والبوم» والفترة الزمنية- الصباح» الظهيرة؛ بعد 

الزوال» مساءء ليلا). 
ب- الوقت جمقهومه المشاعري والعاطفي والجسدي» أي الحالة المزاجية والمشاعرية 

والجسدية التي تكون أنت عليهاء أو يكون الحلقي علبها. 

ففيما يتعلتق بالمستوى الأول فإن الكثير من الناس لا بحسن اختيار الوقت لتقل 
أفكاره أو مشاعره للمتلقين. فقد بختارون وقتا لا يكون الآخرون» لسبب ما او لأحر» 
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فيه مالة تسمح لمم بالاستماع. عندها ستتعثر العملية الاتصالية. وحتى تتجنب مغل 
هذا الوضع» عليك أن تسال الحلقي إن كان لديه مئسع من الوقت للاستماع إليك. 
فإن أبدى قبولا او موافقة فلا باس من التواصل معه. وأما إن اعتذر لسبب أو لاخر 
فلا تصر عليه وتجبره على الاستماع إليك وهو كاره لذلك» بل اتفق معه على رقت 
آخر يكون متقرغا للاستماع إليك. 

صحيح بأن هناك بعض الحالات أو المواقف قد لا يكون بوسعك تاجيل 
الحديث لسبب ما يتعلق بوقنك أئت أو بشاء على رغبة الأخر بذلك» ومع ذلك 
احرص على عدم زج التلقي بالحديث إليه وهو كاره له؛ حيث تؤكد نتائج الدراسات 
المعئية بالتواصل مع الآخرين في هذا الصدد بان التتائج الحتملة التي قد تنجم عن 
التاجيل سنكون أقل سلبية وضررا على علاقتكما من التتائج الحتملة التي قد تنجم 
عن إصرارك عليه. 

وأما فيما يتعلق بالمستوى الآخر لوقت فإنه من الأفضل لك وللاخر أن تكونا 
في حالة توازن مشاعري. لذا لاتتواصل مع الآخرين إذا كنت مضطرباء أو منزعجاء او 
في حالة غضب أو حزن أو زعلء أو كنت في حالة من الإرهاق أو التعب الجسدي ار 
المرض أو الجوع ار العطش. إن التواصل مع الآخرين في هذه الحالات لا يفضي إلا 
إلى عدم توصيل أفكارك ومشاعرك بغاعلية وتائير إلبهم. والشيء نفسه ينطبق على 
الآخرين. فلا تتواصل معهم إلا إذا كانوا هم أيضا في حالة جسدية وعاطفية تسح 
لمم بالاستماع إلى ما ستقوله مم 
انيا المبادئ والمهارات المتملقة عند الحديث: 


والآنء بعد أن تكون قد فرت من جع المعلومات الكافية عن الحلقي أر 


التلقين» وعن الموضوع الذي تود الحديث فيه» وبعد أن تم تحديد المكان الملائم» وكدت 
في حالة ارتياح جسدي ونفسي» حان الوقت لقول ما تود قوله. وهنا عليك الأخذ 
مما يلي: 
1- اجهل الانطباع الأولي عنك إيجابيا 

إن الانطباع الأوليء سواء الإيجابي أو السليء يدوم في اذهان المتلقين ويؤثر 
على اتجاههم وسلوكهم نحوك» وعلى استيعابهم لما تقول. إن الانطباع الأول الذي 
نکونه عن الآخر لا تستغرق عملية تکوینه في اذهاننا اثر من بضع شوان» کما ری 
علماء التفس المعنين بعملية الإدراك وتكوين الصور الذهنية» غير ان عملية 
تستغرق ثلاثة أسابيع فاكثر""". لذا احرص على آن تعطي انطباعا إيجاييا عنك في 
اول لقاء بجمعك مع من ستححدث له أ لمم» وذلك باختيار الكلمات المهبة والرقيقة 
التي من شائها أن توق من علاقنك بن تتحد معه آر معهم. 


2- بادربتقدیم نفسڪ للآخرین. 

إذا كانت المرة الأولى لك للتحدث مع شخص ما أو جهور ما فبادر بتقديم 
نفسك له أو لمم ولا تتوقع منه أ منهم أن يبادروا هم بذك لإن البشر بخافون 
ويخشون الكشف عن انفسهم في اللقاءات التي تجمهعم بغرباء لأول مرة؛ لأن هؤلاء 
الآخرين مجهولو الموية بالنسبة إلبهم» وعليه» فهم غير راثقين بالتائج 
الإفصاح أمامهم. إنهم أشبه ما يكونون بالسلحفاة المتقوقعة داخل صدفتهاء وقد لا 
بخرجون منها إلا حين يكونون في مأمن من الخطر. فامنح الآخرين هذه الثقة رالأمان 
ليخرجوا من ' قوقعتهم؛ وهذا لا يتطلب منك سوى الكشف عن هويتك» أي من 
أنت. فقم بالتعريف عن نفسك لتزيل ا لخوف من نفوسهم» وتمنحهم الثقة والراحة 
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والأمان. وبعد ذلك ستجد أنهم لن يترددوا بتقديم أنفسهم بعد أن اطمانوا إلبك 
وستجدهم يستمعون إلى حديثك ويتابعون ما تقول. 
3 رڪزعلى موضوع الحديث: 

يعد محتوى الحديث من أهم عناصر الحديث الؤثر. ويكن تحقيق الحديث الؤثر 
عن طريق حصولك على معلومات كافية ورافية ودقيقة عن الموضوع الذي تريد 
التحدث عنه كما بينا قبل قليل. وحتى يتحقق التاثير النشود يتوجب أن تنيع اساليب 
الإقناع التبعة في الاثير على الآخرين والتي ستتحدث عنها بعد قليل. 

وعليك أن تنذكر ونحن بصدد الحديث عن محتوى الحديث» بان تحار الطريقة 
المناسبة في توصيل رسالتك إلى الآخرين وكذلك توصيل مشاعرك واحاسيسك بشكل 
صحیح إلبهم. وهنا نود أن لفت اتتباهك إلى بعض الأخطاء التي يقع فيها الكثير من 
المتحدثين أثناء حديثهم أو تواصلهم مع الآخرين ثلا تقع بها أنت» رتقلل من قدرتك 
في التأثير على الآخرين؛ إذ كثيرا ما نجدهم يلجارن إلى استخدام كلمات صعبةق 
ومصطلحات غير مالوفةء أو مفردات أجنبية لا يعرفها الآخرون» ظنا منهم أن مشل 
هذا الاستخدام سيضفي عليهم نوعا من الاحترام والتقدير لدى الآخرين. لكن هذا 
الاعتقاد ار الظن خاطىء تماما لأنه بجول دون وصول رسائلهم إلى هؤلاء الأحرين. 
فما الفائدة» إذاء من هذا الأسلوب قي التحدث؟ 

إن تاثيرك بالناس لن يكون إلا بالقدر الذي يكون حديثك مفهوما وواضحا 
لديهم» وليس بعدد الكلمات الصعبة التي تستخدمتها أمامهم» أو المصطلحات 
الغامضة وغير الالوفة. إن استخدامك لكلمات صعبة او مصطلحات أجنيية قد يولد 
لدى بعضهم شعورا بانك شخص متعال عليهم وأنك تستعرض مقدرتك اللغوية 


أمامهم» الأمر الذي قد يخلق بينك وبينهم سدا تفسيا بجول دون فهمهم لك. عليه 
ننصحك بالابتعاد عن ذلك والتركيز بالقابل على اختيارك لفردات أو كلمات اسب 
مع مستواهم المعرفي لأن المدف النهائي للاتصال هر توصيل أفكارك ار مشاعرك 
إلبهم من جهةء وتعميق التفاهم وتتين العلاقات بينك ويينهم. 
4 ڪن بشوشا وانت تتحدث. 

إن عملية الاتصال تبداً بالوجه قبل اللسان. أي يتوجب عليك ان بكون 
وجهك مرتاحا وبشوشا ولا تبدو عليه علامات التوتر والعبرس؛ بل علامات 
الارتياح والاسترخاء. فالابتسامة الطييعية على الوجه هي الفاح الطبيعي والفاعل 
لنجاح الاتصال بينك وبين من يستمع إليك. إن الابتسامة الطبيعية غير المصطنعة 
والمنكلفة هي مثابة أجواز سفرُلدخولك قلوب الآخرين. فمن شأنها أن تقربك منهم 
وتعمق الاتصال معهم» وثولد عندهم إحساسا بأئك شخص واثق من نفسك» ومن 
قدرتك على التحدث باموضوع الذي تتحدث فيه» كما أنها تشدهم إلى حديلك» 
وتولد لديهم شعورا بالتعاطف معك ومتابعة حديثك مدية واهتمام وتركيز. 
5- استفد من لغة الميون. 

تلعب العيون بعدّها قناة اتصالية ننقلى للاخرين مشاعرنا من خلاها درا مهما 
للغاية في تين التواصل بيتنا ويينهم. فلا تغفل الاستفادة من استخدام هذه اللغة صواء 
من طرفك أو من الطرف الأخر. فمثلا يعد تلاقي العيون أثناء الحادثة» سواءٌ كان 
لشخص أو مجموعة بُعداً مهماً وأساسياً ي التحاور سواء كنت انت الخحدث أو 
المستمع لأنك تعطي انطباعاً قوباً انك تصغي تباه وتركيز أو أنك تتحدث بصدق 
وعزم وافنناع وثقة تامة لا تطرحه. فإذا كنت تتحدث مع شخص واحد فانظر حول 


عينيه ودعه يعلم باك تفهم مايقول ومكترث لا تسمع منه مع إيماءة خفيفة براسك 
علی فترات متباعد 

اما إن كنت في وسط مجموعةء فاحرص على آن تنظر بتابع لعین كل شخص 
على حدة وني فترات متقاربة نسبياء لأنك لو ركزت النظر على أاحدهم واهملت 
الآخرين فسيقسروا الأمر بانهم ليسوا جديرين باحترامهم» أو يظنون بانك شخص 
متحيز» وتفتقر إلى الذوق والكياسة في خاطبة الآ خرين والتحديث إلبهم. 


6- استخدم الصوت الناسب: 

من المهارات التي يتوجب عليك معرفتها والأخذ بها مهارة استخدام المصوت 
والتحكم به. فصوتك مهم في عملية تأثيرك بالآخرين. فجميعنا لديه القدرة على 
التحكم بطريقة النطق من خلال التحكم في الصوت بطريقة صصحيحة من حيث 
التنويع في درجة النغم والتحكم في الإلقاء» وفي استخدام الفواصل والتوقف 
والاستراحات بين الجمل والكلمات» راعتماد التركيز والضغط على الكلمات المهمةق 
واللفظ اجيد لإجميع الحروف ووضوح الصوت. ومن هذا النطلق يتوجب عليك عدم 
التكلم بصوت مرتفع عندما لا يتطلب الموقف منك ذلك. فالنبرة العالية ثثفر الطرف 
الآخر وتزعجه. لذا اجعل نبرة صوئك عند الحديث واضحةء لأن النبرة النخفضة 
نعطي انطباعا بانك متردد وضعيف الشخصية وغير واثق من ما تود قوله. واجمل 
غارج حروفك واضحة دون التشديد عليها لثلا يشعر الأخرون انك تبالغ في الحديث» 
إللهم إذا وقتضى الأمر مثل ذلك. 
7- هجع الاستجابة او التفذية المرتدة بينك وين الآخرين: 

عليك أن تستفيد من ردود أفعال التلقين إزاء ما تقول. وهناك طرق عديدة 
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يكن ان تلاحظ من خلا ما مثل هذه الردود كالإنصات الجيدء رالشاركة في الحديث» 
والأسئلة التي تسألماء وغير ذلك الكثير من هذ الردود التي تفيدك في تكوين صورة 
عامة عن أداتك. فقد تعيّر من لمجة الحديث» أو إعادة التحكم بالصوت من حيث 
ارتفاعه أو انخفاضه» أو في جلستك» أو طريقة إا أو تعديل بعض الجوانب من 
الموضوع الذي تتحدث فيه. وهكذا تعمل الاستجابة او التغذية المرتدة على إعادة 
نظرك وتقييمك لا تقول. فاحرص دورما على تشجيعها والسماح بها لأن ذلك سيعود 
عليك بالفائدة المرجوة. 


ثالثاً؛ اقناغ الخرين 


هذه هي الركيزة الأساسية الثاللة من ركائز التواصل الاجتماعي التي انت 
ماجة ماسة إلى تعلّم مهاراتها ومبادئها من أجل امام أعمالك البومية المختلفة وي 
فياه اطاتك التنوعة. فالتواصل الناجح مع الآخرين بقتضي منك اكتساب 
مهارات التواصل المقنع مثلما اقتضى منك تعلم مهارات الاستماع والتحدث. فلم 
تعد عملية غاطبة الاس والتواصل معهم في الناسبات المختلفة يعتمد على الارتجال 
والعفوية وسرعة البدبهة. بل على استخدام مهارات ممينة وأاسس علمية غلدة. 

ونعني بالإقناع هنا عملية إيصال الأفكار والاتجامات والقيم والعلومات إما 
ايماء أو تصريجا عبر مراحل معينة. وفي ظل حضور شروط موضوعية وذائية 
سام 


انواع الإقناع 


1. الاقناع العقلاني. 
يستند هذا النوع او الشكل من الإقناع على العقل والتطق بكل ما يعطلبه ذلك 
من أسانيد وحجج وبراهين وأدله. واستنادا إلى ذلك يمكن تعريفه بانه تلك الجهود 
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التي الأفراد او تمارسها امؤسسات المختلفةء وبخاصة مؤسسة الاتصال الجماهيري في 
الأئير على الخلقي او التلقين أو الرأي العام من خلال توفير المعلومات المسحيحة 
والدقيقة عن الموضوع أو القضية المعنية. 
2. الإقناع الخداعي او التضليلي: 

لا يقوم هذا النوع من الإقناع على تقل المعلومات الصحيحةء بل الخاطعة 
والمشوهه والمضللة. إنه إقناع يستند إل تزييف الحقاتق ولويها. وهو في هذه الحاله أشبه 
بالنداع والتضليل. ففي الجال الإعلامي يعد هذا النرع من الإقناع تضايلا للعقول 
وتسييساً لما وأداة في فهرهاء على حد تعبير امفكر آهربرت شيلار؛ 

وعليه» فإن الإقناع الخداعي هو شكل من أشكال التضليل تعمد فيه الجهة 
المقصودة إلى التأثير على التلقي أر الثلقين عن طريق الاتصال الذي يسقط عن عمد 
بعض جوانب الحقيقة عن القضمية ار الموضوع والتي لو عرفها التلقي أو المتلقين 
فستؤثر جذريا على قراره أو قرارهم. ولنا في جهود اللوبي الصهيوني ونشاطاته 
الدؤوبة في تشويه القائق التعلقة بالقضية الفلسطينيةعلى الساحة الغريية خير دليل 
على ذلك. 
تاثيرات عناصرالاتصال الإقناعي 

قام عدد كبرر من الباحثين من علم التفس وعلم النفس الاجتماعي في بداية 
الخمسینيات» وني مقدمتهم هوفلاند (10۷1۸«۵)» يإجراء دراسات عديدة على كل 
عنصر من عناصر الاتصال المقنع لتحديد الخصائص التي يتحالى بها والتأئير الذي 
مارسه في عملية التاثير على اتجاهات الأفراد واعتقاداتهم وسلوكاتهم في الٰجالات 
المختلفة (الصحية والسياسية والتربوية والييثية والتجارية والإعلامية والاستهلاكيف 
ومجالات أخرى عديدة). 

واستمر البحث في الستينيات والسبعينيات في الكشف عن هذه الخصائص من 
خلال دراسات ميدائية حول تأثير الرسائل الإقناعية الموجُهة للأفراد من خلال قنوات 
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الاتصال التعددة كالتلفزيون والراديو والمطبوعات والمعلقات والطويات التجارية 
والتوعوية» وكذلك على الأشخاص» أي قنوات الاتصال الشخصي. وقد توصلوا في 
هذا الصدد إل نتائج عديدة تعلق بتحديد خصائص كل عنصر من عناصر الاتصال 
الإقناعي والزايا الفريدة له في عملية إقناع الآخرين والتاثبر قي اتجاهاتهم وسلوكاتهم 
وذلك كما يلي: 

1- خصائص تتعلق بالصدر. 

2- حصائص تتعلتق بالرسالة المقنعة. 

3- خصائص تتعلنق بالنلقي وحالاته التفسية ناء التعرض للاتصال. 

4- خصائص تتعلتق بطريقة/ طراتق الاتصال الإقناعي 


تاثيرات المصدر 

توصل هوفلاد وزملازه في متصف الستينيات إل تناج عديدة تتعلق بالصدر 
والدور الذي يقوم به في عملية الإقناع. فقد تبن لمم بان الفرد لا يغير سن اتجاهاته 
جرد عاولة الآخرين النأثير عليه أو إقناعه بوجهات نظرهم. فالإقناع ليس عملية 
اوتومانيكية. وإما اثر إل حد كبير #خصائص الشخص الذي بقوم بعملية التاثي علينا 
ار إقناعنا بامر ما. ولو عدت إلى تاريخ اتتشار الدعوة الإسلامية لوجدت ما يؤيد هذا 
بوضوح وجلاء. فقد كان يتم اختيار الصحابة الذين يتصفون بصفات معينة حثى 
يستطيعوا إقناع الناس بالدعوة الإسلامية. فما الخصائص التي تيز المصدرالذي يقوم 
بعملية الإقناع. هناك خصائص عديدةء اهمها" : 


1- صدقية المصدر وموثوقیته ومدی جدارته بثقتنا 
(relaibility and trustworthiness):‏ 
يؤكد علماء الفس الاجتماعي بأئنا كافراد غا نستجيب للأشخاص بناء على 
إدراکنا لهم» آي کیف نراهم: هل هم اشخاص جدیرون بٹقتنا؟ آم غیر جدیرین بها؟ 
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هل هم أشخاص يمحظزن بصدقية عالية عندنا ام منخفضة؟ هل هم أشخاص تلق بهم 
آم لا نتق؟ في ضوء هذا الإدراك مم نستجیب لا یقولونه لنا آو يطلبونه منا. فکلما کان 
إدراكنا لمم بعدهم أشخاصاً يتسمون بالجدارة والموثوقية ويتحلون بالصدق كا اميل 
إلى تصديقهم» ركان تأثيرهم فينا قويا. وقد توصل هوفلاند وزملازه في هذا جال إلى 
ما يلي: 
- يدرك الناس الأشخاص ذري الصدقية المنخفضة على أنهم متحيزون وغير 
منصفين في تقدمهم لا يعرضونه من رسائل إقناعية» وذلك خلافا لإدراكهم 
للأشخاص الذين يتمتعون بصدقية عالية. 
- توثر المصادر ذات الموثوقية العالبة على آراء التلقين تأائيرا مباشرا أقوى من تائو 
الصادر ذات الموثوقية النخفضة. 
قد تزول التاثيرات الإبجايية للاتصال ذي المصدر عالي الموثوقيةء والعاثيرات 
السلبية للاتصال ذي المصدر منخفض الموثوقية بعد عدة أسابيع من التعرض للرسالة 
الإقناعية. 


2- جانبیة الھnدر‏ جي Physical Attractiveness‏ 
هل بختلف تاأئير الرسالة الإقناعية باختلاف درجة الجاذبية الجسدية للمصدر؟ 
معنى آحر: هل هناك اختلاف في درجة تاثير الحاضرة التي يلقيها معلم وسيم أو 
معلمة جيلة على اتباهات التلقين أكثر من التائير الذي تحدثه الحاضرة التي يلقيها 
معلم غير وسيم أو معلمة غير جيلة؟ وهل يؤثر جال فتاة ترج لسلعة ما أو تقوم 
بإعلان ها في إحدى نوات الإعلام على ارتفاع نسبة شراء تلك السلعة أكثر من ذاك 
التأئير الذي بحدثه الترويج للسلعة نفسها والإعلان نفسه الذي تقدمه فاة أفل جاذيية 

رجالا من الفتاة في الحالة الأولى؟ 
لقد دعمت نائج الدراسات في هذا الصدد ما ذهب إليه هوفلائد وزملاؤه من 
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تأكيدهم على دور العملية الإدراكية في هذا اجال. فقد تين لمم بن درجة تاثير 
الرسالة على اتجاهاتنا مرتبطة بدرجة جاذبية مصدرها لنا. معنى آخر هناك تحيّز في 
الإدراك عند الفرد يصب في مصلحة ا لجمال رالوسامة. أي اننا نميل إلى إدراك 
الشخص الوسيم والراة الجميلة بانهما أيضا أشخاص سعداء وأذكياء وغلصون. رقد 
اطلق الباحثون على هذه العملية الإدراكية الححيزة: ألصورة النمطية للجاذبية 
اة .)Physieal Aractiveness stereotype)‏ اي ان هناك أسطرة للجمال. 
وهذا ما بفسر لك الكثير ما تراه في الإعلانات التجارية؛ حيث ميل المرؤجون إلى 
الاعتماد على عنصر ال جاذيية الجسدية في الترويج لسلعهم» كما يفسر لك في الوقت 
نفسه لاذا يتم احتيار النساء الجميلات أو الرجال الوسيمون لقراءة الأخبار ار إعداد 
البرامج في التلفزيون. ومع أن هذه التائج هي نائج تنحاز للجاذبية الجسدية على 
حساب اشیاء اخری» ومع ذلك تبقی تتائچ جب ان تتعامل معها بجذر. 

ويكن تلخيص نتائج أهم الدراسات التي توصات إليها الدراسات في جال 
جافبية المصدر وعلاقته بالإقناع كما يلي: 

1- الجاذبية قاعدة قوية في التأثي» ولكن ليس دائما. 

2- تختلف درجة تأثير الماذيية الفيزيقية مصدر الاتصال من مرقف لأخر. 


تاثيرات الرسالة 

إن خصبائص المصدر السابقة» على أهميتهاء ليست كافية لإحداث النأئير 
والتغيير في اتجاهات الحلقي ومواقفه وآراثه. فللرسالة دور أيضا في ذلك؛ حيث هناك 
تأثير خاص لما قد بقوي تاثيرات الاتصال أو يعمل على التقليل منها أو إضعافها. فما 
خصائص الرسالة الإقناعية؟ في الحقيقة هناك متغيرات عديدة تلعب دورا كبيرا في 
تأئير الرسالة على الحلقي أو التلقين» وأهمها ما يلي: 
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أولا: طبيعة مضمون الرسالة الإقناعية: 

أي الرسائل اكثر إقناعا وتائيرا على التلقي: الرسائل الضمنية التي لا يفصح 
الصدر عن هدفه منها بشکل مباشر وصریح» بل یترکه للمتلقي لیستتتجه بنفسا؟ آم 
الرسائل الصريحة التي يغصح فيها المصدر عن هدفه بشكل صريح رمباشر؟ 

بتوقف تقديم الرسائل الإقناعية لمدفها أر عدم تقديها على المتغيرات الآنية 
كما دلت تتائج الدراسات في هذا الصدد: 

|- مستوى تعليم النلقي وثقافته. 

ب- أهمية موضوع الرسالة بالشبة للمتلقي. 

ج- درجة صلة التلقي موضوع الرسالة. 

د- مكانة المرسل الاجتماعية والثقافية لدى التلقي. 

دعنا نوضح لك كيف تعمل أو تتؤثر هذ المتغيرات على مضمون الرسالة 
الاتصالية التي يتلقاها التلقي» وذلك استنادا إلى تنائج الدراسات التي قام بها 
الباحثون» وبناصة هوفلائد في هذا الجال: 

1- كلما زاد تعليم الخلقي وزادت ثفافته كان من الأفضل ترك المدف له ضمنياً 
ليستتتجه بنفسه. وأما إذا كان التلقي اقل تعليما فذكر المدف له بشكل صريح 
أكثر تأثيرا وإقناعا لأنه قد لا ينجح رده في استتتاج ذلك بسبب تندنی مستواه 
المعرفي والتقاني. 

2- كلما كان اموضوع مهما بالنسبة للمتلقي انرك التلقي يستخلص التعائج 
والأهداف جفرده. لاذا؟ لأنه في هذه الحالة يكون لديه معلومات وفيرة وكثيرة 
عن الموضوع» لذا فسوف يدقق ويتمعن في فحص وتحليل حججك وأهدافك. 

3- إن تعفد موضوع الرسالة له أثر على فاعليتها ومدى اقتناع التلقي رفهمه لحا 
فإذا كان من السهل على التلقي الخروج بالتائج وحده دون مساعدتك له فإن 
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تقديك لمذه التائج لن يغير من الأمر كثي. ولكن اذا كان الخروج بالتائج صعباً 
فإن من الأفضل تقديم هذه التتائج له بشكل عغدد. 
4- إن إستخدام ادلة في الرسالة يتعلتق بإدراك التلقي لصدقية الصدر ومدى جدارته 
بالثقة: فكلما زادت صدقيته قلت الحاجة لعلومات وادلة مؤيدة لا يقول. 
5- بعض الموضوعات تحتاج لأدلة أكثر من غيرها. 
6- التقديم الضعيف للرسالة بقلل من تأثير الأدلة التي تقدمها. 
7- تقديم الرسالة لشواهد وادلة يكون ذا تأثير أكبر على الحعلمين. أي أرلئك الذين 
يتوقعون براهین وشواهد في الرسالة. 
ثانيا: تقديم الرسالة لأدلة وشواهد. 

ميل الكثير من الناس إلى تدعيم تائير رسائلهم الإقناعية بتقديم أدلة وشراهد 
تتضسمن معلومات وآراء ليضفوا الصدقية على ما يقولون. فهل هذا النوع من أساليب 
التقديم مفيد برأيك؟ في الحقيقة هناك بعض الخصائص للحجة أو الأدلة أو الأسانيد 
التي تتضمنها الرسالة المقنعةء وهي 13 : 

1- عدد الحجج: كلما زاد عدد الحجج والأدلة والأسانيد التي تستخدمها الرسالة 
الإقناعية زادت فرص تاأثيرها على التلقين شريطة أن لا تؤدي إلى الملل عشدهم» 
والتعود عليها. فا حجج العديدة توحي للمتلقين بان الصدر على دراية واسعة 
وخبرة كبيرة بالموضوع الذي يتحدث عنه. ولكن هذا ليس دائما. 

ب- درجة احتلاف حجة الرسالة عن اتجاء التلقي: هناك علافة منحنية بين درجة 
اختلاف حجة الرسالة عن اتجاهات للقي وقوة تأثيرها. معنى آخر؛ يكون 
الاختلاف مؤثرا إلى حد معيْن» وبعدها يفقد قوته". وهذا مرده أن الأفراد 
یسوا سلبیین في ما يعرض علليهم» بل هم أشخاص إبجابيون يتفاعلون مع 
العلومات التي تعرض عليهم. 


ج~ تقديم حجج تدعم الاتجاء امرغوب أو تقديم حجج مضادة للاتجاه فير 
امرغوب. ماذا تفعل لو مررت بوقف ما وكانت لديك وجهتا نظر متناقضتان 
وغتلفتان» وتريد أن تقنع الآخرين الذين يبستمعون إليك بإحدى هاتين 
الوجهتين: هل من الأفضل أن تقدم أو تعرض الأدلة والحجج المؤيدة لوجهة 
النظر التي تتبناها نت وتؤيدهاء ولا تتعرض أبدا لوجهة النظر الأخرى؟ ام تقدم 
الأدلة والحجج التي تهز وتضعف صدفية وجهة النظر الأخرى التي لا تؤيدها 
آنت؟ ام تستخدم كلا الاستراتیجیتین؟ 

هناك اكثر من عامل يتحكم باستخدامك لأي من الإستراتيجيتين. لكن العامل 
الأبرز منهاء كما تؤكد نتائج الدراسات في عم النفس الاجتماعي» هو ذاك الذي 
يتعانق باتجاهات الخلقي نحو القضيتين. فإذا كانت اتجاهات التلقي يؤبد الراي الذي 
تريد تقوينه فإنه من الأفضل ألا تتعرض لوجهة النظر الأخرى الناقضة. والعكس 
صحيح. اللهم إلا إذا شككت بان التلقي قد يتعرض لحجج مضادة من مصدر آخر. 
ففي هذه المالة يرى الباحث ماکجوير M6٣ e(‏ بانه من الأفضل دحض وجهة 
النظر الأخرى من البدابة حتى تعمل على تحصين التلقي مستقباد"". 

وي هلا الصدد أيضا اتضح للباحئين أن الإقناع في هذه الحالات يعتمد على 
ما يلي: 

1- درجة تصديق التلقي للمصدر: حين يكون تصديق التلقي للمصدر ضعيفاً ار 
معتدلا فإن تقديم أدلة وشواهد يساعد في إفناعه أكثر» شريطة أن بحسن المصدر 
تقديم هذه الأدلة. 

2- تزيد الأدلة والشواهد من مقدرة المصادر التي تكون درجة تصديقها منخفضة. 
ولكنها لا تؤثر على مقدرة المصادر العالبة على الإقتاع. 

3- إن تقديم الرسالة لدليل أو أدلة واقعية بؤثر على التلقي الذي يتمع مستوى 
عال من التعاليم والثقافة أكثر من تأثيرها على الآخر ذي التعليم رالثقافة 
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المنخفضين. فالأدلة هنا تعمل على تحصينه جرعة تحميه من الدعاية الضادة 
وتجعل الآراء أكثر استقراراً. 
شالثا: عرض الرسالة للحجج المؤيدة والحجج المارضة: 
هل يكون الإقناع أكثر فاعلية حين تقدم للطرف الذي تتعامل معه الحجج التي 
ترج للجانب الؤيد لوجهة نظرك فقط(ء548٠‏ اع« 06)؟ أم حين تقدم له 
الحجج المعارضة أبضاً (#عهءهء" فءةفاء ١1۷)؟‏ تؤكد الدراسات في هنذا الصدد 
ایل ۱9: 
1- إن تقديم الحجج المؤيدة والمعارضة تكون أكثر فاعلية» بشكل عام» واقدر على 
تغيير وتحوبل اتجاهات التلقي إذا كان متعلماً. 
2- حین بدو التلقي متردداً فان تقدیم ال جانبین (المؤيد والعارض) بكون أكثر تاثياً. 
3- إن تقديم الرسالة لجانب واحد من جوانب الوضوع يكون أكثر فاعلية في تحويل 
وتغبير اتجاهات التلقي ذي التعليم القلبل. 
4- تقديم جانب واحد يكون أكثر إقناعاً لدى التلقي الذي بؤيد أصلاً وجهة النظر 
المعروضة. فالتأئير في هذه الحالة يصبح تعزيزاً ودعيماً لوجهة نشرالصدر. 
5- الرسالة التي تقدم جاني الموضوع في حياد واضح (وإن كان وهمياً) بجتمل ان 
تحدث تائياً عكسياً في الحالنين التاليتين: 

أ. إذا ساور التلقي اقل شك في تظاهرك بالحياد. في هذه الحالة لا يصيح 
عرضك ماني الموضوع أي فاعلية. لاذا؟ لأن التلقي يلاحظ بسرعة قصور 
أي حجة هما صلة بالموضوع في الرسالة التي تقدم الحجج المؤيدة والمعارضة 
أكثر ما يلاحظها في الرسالة التي تناقش جانباً واحداً من جوانب الموضوع. 

ب. إذا كان الحياد أقرب إلى الكمال ميث يبدو وكأنه عرض متواز قإنه في هذه 
الحالة لا یصبح له تائو. 


6- الرسالة التي تذكر جاني الموضوع (المؤيد والمعارض) تكون أكثر قدرة على 
تحصين التلقي من الدعاية المضادة. في حين أن الرسالة التي تعرض جانباً واحداً 
تكون غير قادرة على تحصينه. 

7- عرض جاني الموضوع يكون اكثر فاعلية على المدى الطويل من عرض جانب 
واحد في الحالتين التاليتين: 

- حينما يتعرض الطرف الآخر- بصرف النظر عن رايه الأصلي- للدعاية 
المضمادة بعد ذلك. 

- او حينما لا يتف رايه اصلاً مع وجهة نظر الصدر» بصرف النظر عن تعرضه 
بعد ذلك للدعاية المضادة. 

8- تقديم جاني الموضوع يكون اقل فاعلية من تقديم جانب واحد إذا كان المستقبل 
بؤيد موقفك ولا يتعرض بعد ذلك لدعاية مضادة. 

9- تفديم الرسالة لجانب واحد يكون أكثر فاعلية حينما بحاط التلقي علماً بنيتك في 
إقناعه» وحينما لا بكون مدركاً للحجج المضادة. 

رابما؛ ترتيب الرسائة للحجج والأدلة. 

أي الرسائل ذات فاعلية أقوى في إقناعها وتأئيرها على الثلقي: 

1- هل هي الرسائل التي تقدم أقوى الحجج الي جوزتها مئذ البدايةء وتحدرج 
في التزول لتتهي باضعف هذه الحجج؟ آم هو 

2- الرسائل التي تحتف بالمحجج القوية للنهاية» أي تبدا باضعف الحجج» ثم 
تقل إلى الأقوى» فالأقوى حني تتتهي بأقوى هذه الحجج؟. 

تكد الدراسات في هذا الجال بان هناك متغيرات تتحكم بذلك» هي: 

1. دوافع الطرف المستقبل: حينما لا يظهر هذا الطرف اهتماما يما تقدمه له 
فالأفضل أن تقدم حججك القوية والأكثر إثارة لاهتمامه في البداية لأنها 


ستجذبه وتشد اتباهه وتدفعه للمتابعة. 


19%6 


2. حب استطلاع المستقبل واهتمامه ا تقول: في الحالات التي يكون لدى 
التلقي حب استطلاع واهتمام ورغبة في معرفة الموضوع الذي تتحدث عنه 
فإن إعطاءء الحقاتق والحجج المهمة في البداية سيعمل على التقليل من هذا 
الاهتمام ما لإ تحافظ على هذا الاهتمام يججج جذابة ومؤثرة. 

3. اساليب جذب اهتمام الحلقي مفيدة وفاعلة إذا كانت المعلومات قادرة على 
الحافظة على إثارة الاهتمام. أي آن تقديم الحجج الرئيسية في البداية (عكس 
الذروة) سيكون اكثر فاعلية حينما لا بهتم الطرف الآخر موضوع رسالتك. 

4. إن اسلوب تقديم الذروة هو اسلوب افضل بالنسبة للموضوعات الالوفة 
لدى اللقيء وكذلك الموضوعات التي يهتم بها 

5. إن تقديم الرسالة باسلوب ما يسمى عكس الذروة (اي البداية) هو افضال 
بالنسبة للموضوعات الجديدة وغير الالوفة حين لا يكون التلقي مهتماً ما 
تقول ۹۳ 

خامسا؛ استثارة الرسالة للانفعالات: 
هلل اعتماد الرسالة على الإثارة الانفعالیة( اھواه: ۸ اھمهتا همع ) جلها 
مؤثرة» وما مدى هذا التاثير؟ تبين الدراسات في هذا الصاد: 
- إثارة الرسالة مشاعر الخوف عند الحلقي: هل كلما زادت استدارة الوف زاد تاثير 
الرسالة على اتجاهات المتلقين وسلوكهم؟ نعم» ولكن ليس دائماء بل قد تؤدي 
إثارة ال غوف إلى المكس. ويمكن تلخيص التنائج في هذا الصدد كما يلي" : 

1- إذا اعتمدت الرسالة على إثارة الخوف فقط فإن الدرجة الوسطة من 
الخوف تؤدي إلى تأئير انوى من أثير الدرجة المنخفضة ومن الدرجة 
العالية). 

ب- إذا جعت الرسالة بين إثارة ا غوف والمعلومات فإن العلافة بين ا لحوف 
والتاثير تصبح طرديةء أي كلما زادت درجة الخوف زاد اثر الرسالة. 
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كيف کن تفسیر هاتين التيجتین؟ تيب نتائج الدراسات التي قام بها الباحث 
ماكجويرعن ذلك بالقول بإن استثارة الخوف عند الفرد تؤثر على: 
- فهم الفرد الرسالة. 
- قبول الفرد ما 

فالاستثارة العالية» تقلل من التركيز على محتوى الرسالةء ويذلك تقلل من تعلم 
الفرد رفهمه لحتواهاء واما السوف التوسط فيؤدي إل التركييز على الحتوى. واا 
الخوف الضعيف فلا بثير الاهتمام بالرسالة بقدر كاف. وفضلا عن ذلك» يؤكد 
(ماكجوير) على أن الصورة المفزعة في الرسالة قد تجعل الفرد لا يتقبلهاء ويطمشن 
نفسه بان هذه الحالات التطرفة لن تحدث له أو أنها تبالغ في تقديم الحقائق. 
تائيرات التلقي 

ا يشل التلقي اهتماما كبيرا من الباحثين حين درسو العملية الإقناعية 
وخصائص الاتصال القنع في السنوات المبكرة ذه الدراسات. فقد كان اهتمامهم 
منصببا على خحصائص المصدر وعلى خصائص الرسالة الإقناعية. ولكنه اتضح م بان 
هناك جوانب قصور في فهم عملية الإقناع. وحين حاولوا تحديد القصور تبين لمم بان 
الأمر يتعلتق بالحلقي اثناء تعرضه لعملية الإقناع» ومالته العاطفبة والمزاجية أثناء تلك 
العملية» وبسمات شخصیته بشکل عام» فضلا عن قوة دافعیته واهتمامه وصاته 
باللوضوع الذي يريد اللصدر أن يغير اتجاهاته حوه. فشل هذه التغيرات تشدخل في 
عملية الإقناع من حيث تسريمها أ إضعافها أو إلغائها. وقد وجد الباحثون في هذا 
الصدد امنغيرات الأنية الخعلقة بالتلقي والتي تؤثر على عملية إقنا°: 
1. حالة المتلقي العاطفبة والمزاجية أثناء تلقيه للرسالة الإقناعية. 
2. الدافعية: ببب أن تنوجه الرسائل الإقناعية إلى الأفراد الذين يتوقع أن يكون 

لديهم اهتمام شخصي موضوعها. 
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3. السمات الشخصية للمتلقي: وهي سمات تتعلق بنمط شخصية الحلقي بشكل 
عام» ومدی تقدیره لذاته» وقابلیته لاإقناع» ومدی حاجته للفهم والمعرفة بشکل 
خاص. 
4. عمر التلقي والقابلية لاحقناع: فالصغار أكشر قابلية للإقناع بسبب عدم تبلور 
اتجاهاتهم في هذا العمر. 
محيط الاتصال وبيئته 

تعد الطريقة التي يقدم بها المصدر رسالته الإقناعيةء أر ما يسمى أحيانا عبط 
الرسالة من المنغيرات المهمة في عملية الإقناع والشائير عللى آراء للقي واتجاهاته 
وسلوكه. فالرسالة الإقناعية قد تقدم باكثر من وسيلة» ولكل وسيلة من هذه الوسائل 
خصائصها الإفناعية الخاصة بها ويقوم الحيط الاتصالي بتحديد هذه الطرق إلى حد 
كبير. ومن أهم هذه الوسائل أو القنوات المستخدمة في الإقناع ما يلي: 

- الاتصال الوجاهي. 

- الصورة الثابتة أو الححركة. 

- الصوت. 

- الوسائط الحعددة. 

ويمكن للمصدر أن يلجا إلى أكثر من طريقة في تضديم رسالت الإقناعية. فقد 
يعمد إلى التكرار. لأن التكرار يعمل على ترسيخ الفكرة» ومع ذلك لا يؤدي التكرار 
دائما إلى التائير. رقد يلجا المصدر إلى أسلوب الصصراحة في التقديم» وقد بلجا إلى 
اسلوب الضمنية أيضا. وقد بينا ذلك بالتفصيل قبل قليل. 
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الفصل الخامس 
لغة الجسد: فزارة الزيماء اث وفيض الدللات 


الفصلالخامس 
لغة الجسد: غزارةالإيماءات وفيض الدلالات 


اهناك ڪلام 3 عينيهاء 3 وجنتيهاء. 
شفتیها؛ بل ان قدمها تتڪلم..." 
لا تتكلم... ققد فهمتك 
کسیر 
مقدمة 
يرى المهتمون بالتواصل الاجتماعي بان كلمة غ لا ينبغي أن تقتصر على 
الجانب اللفظي وحد والخمشل بالكلمات المطوقة أو المكتوبة. فنحن نستطيع أن 
لتواصل مع بعضنا بعضاً في حالات كثيرة دون هذه الكلمات» بل بواسطة ما تبوح به 
أجسادنا مسن إيماءات وإشارات رمزية عديدة. ويطلق علماء التواصل على 
هذا السوع مسن الاتصال: الانصال غير اللضوي أو الاتصال عبر الجسد 
Com caio«(‏ 804). ویشیر هذا النوع من الاتتصال إلى کل مظاهر راشکال 
التواصل التي لا تستخدم اللغة» وليست تعابير الوجه» وحركات الأيدي» رالأرجل؛ 
والمظهر العام» واللباس؛ والوقفة» والجلسةء رالعيون» والصوت» سوى بعض مظاهر 
هذا التواصل. 
والجسد» هو الوجه التعريفي للإنسان: وجه له طرائقه الخاصة في التعبير 
والتواصل» وله لغته الخاصة التي تضم فيضا من الدلالات والمعاني الرمزية. وفي هذا 
الصدد يقول (دافيد بروتون): دون هذا الجسد الذي ينح للانسان حضورا مادياء فلا 
وجود لاإنسان» وبهذا فإن الوجود الإنساني» هو وجود جسدي". ريذهب (ميشيل 
فوكو) في كتابه' كلمات واشياء بالاتجاء نفسه ليؤكد على أهمية البعد الثقافي 
والاجتماعي في فهم الوجه التعريفي للجسد: ألجسد كان دائماء ولا يزال واجهة 
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تسمها ختلف التحولات الاجتماعية» وصحيفة ينعكس عليها مط علاقة الأفراد فيا 
بينهم» ورؤيتهم للعام والأشياء...©. 

راستنادا إلى هذه الأهمية التي يثلها الجسد كان لزاما علينا أن أخصص له فصلا 
خاصا بهتم بتحليل الدلالات الرمزية لتواصانا اليومي من خلاله. فقد بینت نائج 
العديد من الدراسات الكانة الخاصة للتواصل الاجتماعي من خلال الجسد في حياة 
الأفراد في الجتمعات كافة وي شتى المناسبات والمواقف الاجتماعية. 


أهمية الجسد في التواصل الاجتماعي 


الاتصال بابجسد وسيلة تواصل قويه وسؤثرةء تضيض بالدلالات والمماني 
الرمزية المعيرة عن المشاعر والأفكار النى لا تستطيع الكلمات التعبير عنها بدقه. 
ويستخدم علماء النفس الاجتماعي مفهوم الاتصال عبر الجسد ليشيروا إلى عملية 
توظيف ابمسد وكل ما يصدر عنه من حركات وإيماءات في عملية التواصل مع 
الخرين. وهو من هذا النطلتق له لغة قائمة جد ذاتهاء ولا ناذجها المستقلة عن لة 
اللسان وإن ترافقت معها في كثير من الأحيان. 

وتؤكد الدراسات التي اجريت على هذا النوع من التواصل غير اللفظلي مدى 
أهميته في انجالات المختلفة في الخياة. فقد توصلت تتائج دراسة قام بها الباحث مولي 
هیجستروم (0ا5ع11 .۳) في اواخر ات حول أهمية التواصل مع الأخر 
عبر الجسد إلى أن تاثير هذا النوع من التواصل يفوق بكثير التأئير الذي جحدثه الاتصال 
اللغوي. وفي دراسة أخرى حول الموضوع نفسهء قام بها عام النفس البرت مهربيان 
)E. Mehrabian)‏ تبین له أن اللغة لا تؤثر فینا اکثر من (7/) فقط» وما ماتبقی» أي 
(193) من التأثير إغا يتم عن طريق الجسد ويوضح مهربيان التاثير الكلي للاتصال 
على المتلقي بالصيغة الأتية: 
- (55/) من ٹاثیر التواصل یتم صن طریق تعاییر الوجه(۸٥نیە٥م×غ‏ اماعه۴)» 

(Gestures) eli) (Posture ةHولاو‎ 
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- (138) یتم عن طریق نبرة الصوت ٥8(‏ ز۷0 ۲٥۸۴ ٥۴‏ ). 
- (7) من التأثير يتم عن طريق اللغة. 
صحيح أن هذا الثوع من التواصل هو في كثير من الحالات يكمل الاتصال 
اللغوي رمع ذلك فهو نح قدرا عاليا من الغنى في التعبير قد تعجز عنه اللغة في كثير 
من المواقف الإنسانيةء وبخاصة في الجال العاطفي والمشاعري. تامل في قول الشاعر 
امد رامي في قصيدته يا جارة الوادي: 
- وتعطلت لغة الكلام وخاطبت عيني في لفة المهوى عيناك 
وتامل نې شکوی المفکر الفرنسي (لامارتین) لصدیقته عن عجز لته في توصیل 
مشاعره العميقة التي تور في أعماقه لما: أن كلماتي سن ثلج فكيف تحوي بداخلها 
النيران؟؟. إن تأملك في هذين القولين وغيرهما الكثير من الأقرال ستوصلك إلى 
نتيجة مفادها أن لغة اجحسد تتمتع بقدرة فالقة في توصيلل مشاعرنا واحاسيسنا إلى 
الآخرين» سواء الإججابية أو السابيةء لا تضاهيها فيها لغة الكلام. 
وفي الواقع» فإن العلاقة بين الاتصال اللغوي والائصال بالجسد هي علاقة 
قوية» كلاهما بريد توصيل أفكارنا ومشاعرنا للآخرين. وئي مواقف اتصالية عديدة 
يكون الفصل بين الرسائل اللفظبة وغير اللفظية أسرا صبا. فالكثير من مضامين 
الرسائل اللفظية يتم نقلها وإدراكها من خلال الرموز غير اللفظية في السياق الاتصالي 
وني حالات كثيرة أيضاً قد يصعب فهم الرسائل اللفظية وإدراكها إلا من خلال 
الدلالات غير اللفظية المصاحبة هما في الحدث أو الموقف الاتصالي. 


وظائف الجسد في التواصل 


إن جزءا كبيرا من نواصانا مع الآخرين في الحياة اليومية وفي اٺجالات الختلفة 
يعتمد على أجسادنا. ففي كل يوم نتعامل مع عدد لا بجصى من المواقف الاتصالية 
التي يتواصل فبها الآخرون معناء ونتواصل نحن معهم بتعبيرات الوجه» ونظرات 
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العين» والإاءات» ونبرة الصصوت» ولباسناء ووتفتضاء وجالستناء وطريقة مشيتنا. 
وليست هذه العناصر سوى فيض من غيض» تؤكد أهمية اجسادتا في نقل مشاعرنا 
واحاسيسنا وأفكارنا إلى الآخرين في المواقف الاتصالية المختلفة. 

وقد بدا علماء الثفس الاجتماعي البحث في عملية التواصل غير اللفظي» آي 
الجسديء في سنوات مبكرة نسبياء وذلك حين قام (تشارلز دارون) بعمله المشهور» 
وهو 'التعبير عن العواطف في الإنسان والحيوان في عام 1872. 
ومنذ ذلك الوقت» بدأت البحوت في هذا ا لجال لمعرفة أنواع هذا الاتصال وتاثيراته 
عايناء ومعرفة اذا يقوم الإنسان بهذه السلوكات رغم أنه غير وع بها. وقد توصلل 
الباحون في هذا الجال إلى تتائج عديدة تزخر بالدلالات والعاني الرمزية التي تصدر 
عن اجسادنا بشکل غير مقصود في کثير من الحالات. 

وني هذا الصدد يرى الباحث (ناب) "م٠۸۸‏ " بان التواصل عبر الد كن 
أن يقم بالوظائف الأتية في عملية التواصلل الاجتماعي ° 

1- التکرار (٤هاء۲/(٤۵٤م٠۴ :)۲٠١‏ يؤدي الاتصال غير اللفظي في معظم الأحيان 
دور التاكيد على ما قالته الرسالة اللفظية او إبراز جائب مهم منها والعمل على 
تكراره (كطاطاة الراس إلى الامام والخلف في حركة هادلة لترديد كلمة أعم). 

2- التكميل ”ءام هء :)۲١‏ تقوم حركات اليد للأعلى أر إل الأسفل أو 
الإشارة بالأصبع أر بالأصابع في شكل ما بإكمال الرسالة اللفظية لكلمة ما 
وتتمیم معتاها. 

3- الإبدال (6اناناءاا8 :)۲١‏ وهنا جل الاتصال غير اللفظي عل الاتصال اللفظي. 
فنعابیر وجوهنا أو عيوننا تقول ما نريد دون ان نستخدم الكلمات في التعبير عن 
ذلك. 


4- التناقض 9٥ا٥٥ :)۲١‏ قد تافر أو تتناقص أو تتعارض الرسائل غير 
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اللفظية مع الرسائل اللفظية. معنى آخر قد تكون الدلالة الصادرة عن الرسالة 
الجسدية تتناقض مع مضمون الرسالة اللفظية في الموقف الاتصالي. 

5- التوكيد )۸٥۴1(‏ نحن نستخدم وجوهنا وأصواتنا وحركات اعيننا لنؤكد 
للآخرين بعض الأشياء المهمة في قولناء كان يقول ا لمعل مثلاء لاتلامي بنبرة 
حاسمة ائه لن يقبل أي تاخير في تسليم يموئهم بعد التاريخ الحدد للتسليم. او لن 
يقبل بدا التاخير عن موعد الحاضرة 

6- التنظيم (عاهادعء۸ :)١٠١‏ تقوم الرسائل الجسدية في تنظيم تفاعلنا وسير مادنا 
مع الآخرين بشكل فاعل. 

خصائص التواصل من خلال الجسد 


1- الاتصال عبر الجسد محدد ثقافياء 

يعتقد الكثير من الناس بان التواصل عبر الجسد ذو طابع عالميء اي أنه مترافق 
عليه في الثقافات جيعها. غير أن هذا الإعتقاد غير دقيتق. صحيح بان هناك بعض 
الإماءات والتعابيرء وخاصة تعابير الوجه» تأخذ طابعا عالميا إل حد ماء غير أن لغة 
الاتصال غير اللفظي تبقى في مجملها لغة تحددها ثقافة الجتمع. فكل ثفافة تفسر هله 
اللخة بطرق غدلفة. فمثلما نتعلم لغة ثقافة ما فإننا نتعلم اساليب التواصل عبر 
اجسادنا فيها أبضا. فالاتصال عبر الجسد وإياءاته المختلفة يعكس ثقافة ا جتمع بكل 
عناصرها: الأفكار والقيم والعادات رالانجاهات. 

وهكذاء إذاء فإن كثيرا من سلوكاتنا الجسدية ليها علينا ثقافة الجمع الذي 
نعيش فيه؛ حيث تحدد لنا معابير تلك الثقافة السلوك القبول وغير المقبول اجتماعياء 
وهي بهذا مثلها مثل باقي السلوكات الأخرى التي تتعلمها من خلال وسائط التنشئة 
الاجتماعية المختلفة. فاهلنا يعلموننا السلوكات امسندية القبولة ونكتسب عبر عملية 
طويلة من التعلم دلالات هذه السلوكات ومعانبها الرمزية. لذا قد نجد ان إماءة ما في 
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ثقافة ما لا تعني الشئ نفسه في ثقافة أحرى. فعلى سبيل الال حين ياتقي عربي بآخر 
لأول مرة يجييه بالسلام ويصافحةء وقد يقبله» وي كثير من الحالات تتم المصافحة 
بالأنوف كما في جتمعات الخليج العربي. وأما في الثقافة الغربية فلا يأخل اللقاء هذه 
الحركات. فعلى سبيل الشال تتم التحية في الجتمع الأمريكي بالتواصل بالعين 
هاه ر) حين ياتقي أحدهم بالآخر للمرة الأولى. وي ثقافة سكان جزيرة 
ميكرونيزياء أحد الجزر في اليط المادئ» فالناس هناك لا بجييون بعضهم لا بالكلام ولا 
بالمصافحة بل برفع حواجبهم او هز رؤوسهم رهذا يعني أن الثقافة هي التي تعطي 
لاسلوكات غير اللفظية معانيها؛ انظر مثلا ماذا يعني أن بلس احدهم أمامك في 
الثقافة العربية ويد رجله بمذائه أمام وجهك. إنها تعني عدم الاحترام» وقلة الأدب» 
والتحقيرء وني حالات كثيرة تعني التحدي. لكن هذه الحركة نفسها لا تعني شيئاء على 
سبيل الثال في الجتمع البريطاني ركثيرا غيره من الجتمعات الغريية. 
2- قعارض الرصالة اللفظية مع الرسالة الجسدية؛ 

تعارض في كثير من الأحيان الرسائل اللفظية مع غير اللفظبة وفد تتناقض 
معها في أحيان أخرى. رعندما جحدث هذاء فالتلقي هو الذي يقر آن بختار بين ثقته ما 
يقوله المشحدث (الاتصال اللغوي) وبين ثقته با توحي به الرسالة غير اللفظية 
(الجسد). وتؤكد الدراسات أنه في مثل هذه الحالات يفوق تاثيرالاتصال بالجسد تاثير 
لغة الكلام» وبخاصة في ذلك النوع من الرسائل التي تحمل مضامين غتلفة لشيء واحد 
(Double -bind message)‏ ". 

فعلى سبيل الال حين ترسسل قشوات المتكام اللفظبة وغير اللفظية رسائل 
مثناقضة المضمون فإننا نمدق مض مون الرسالة غير اللفظيةء ولا ناحذ مضمون 
تطلب من ساتق التاكسي أن يحرف بك نحو الجهة اليمين من 
ولكن يدك تشير إلى الجهة اليسرى. في هذه الحالة سيأخذ السائق نما 
الت له إشارة يدك وليس ما قاله اللسان. 
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وتامل في الموقف الآتي: ذهب احد الطلبة إلى مكب الحاضر الذي يدرسهم 
مادة اللغة العربية مستقسرا عن أسباب تدني علامته في الإمتحان الأخير. وقد تشجع 
الطالب في الذهاب إل الكتب بعد أن أكد لمم الحاضرء بصوت هادئ ورصين يوحي 
بالثقة بالنفس واحترام للطلبةء بانه لا انع أبدا من المراجعة إذا ما شعر احدهم بان 
علامته غير موقعة. ولكن ما أن وصل هذا الطالب إلى المكتب كان الحاضر قد أنهى 
مكاللة لتو مع ميكانيكي السیارات» إذ ابلغه بائه يتوجب عليه دفع ملغ 500 دينار 
اردني بدلا عن قطع الغيار للسيارة. نه وثارت عصییته لأنه | يكن بتوفع 
ابدا هذا البلغ. وني هذه اللحظة دخل عليه الطالب» فوجده محتدا ومنفعلا ويقف 
وقفة المستعد للعراك. فحار الطالب ماذا يفعل: هل يتصرف في ضوه ما سمعه من 
الحاضر قبل دقائقء أي الاتصال اللغوي؟ ام بصدق حركات جسحه وتعابير وجهه 
ووقفته؟؟ تؤكد الدراسات جيعها في هذه الحالة بأن الطالب سياخ رسالة الاتصال 
ابجسدي ويتعامل معهاء وذلك كما في حالة ساقق الناكسي السابقة. 

وهكذا يتبين أن ثفتنا برسائل الاتصال غير اللفظي والأخذ بها اكشر احتمالية 
من امنا محتوى الرسالة اللغوية في حالة تعارض هاتين الرسالتين. وتاسل في المشال 
الآني الذي يعكس بوضوح صمدق الرسالة غير اللفظية على الرسالة اللفظية في حالة 
تعارضهما: بعود رجل إلى الييت في وقت مشأخر» فيسمع أصواتا عديدة تأتي مسن 
المطبخ: اصوات الأواني والمقالي وابواب الخزانة. فيدخل إل المطبخ؛ فيجد زوجته 
نة وغاضبة بسبب تأخره بالسهر» ولكنها لا تقول له ذلك» فيساا:أما الذي يحدث 
في هذا الوقت التاخر من الليل» هل هناك شين ما؟ فتجيب الزوجة وهي تنظر إلى 
سقف المطبخ» باب الثلاجة بعصبية: لا شي ء٠‏ إنها م تتحدث باية كلمة سوىلا 
شيء لکنھها قالت بهذ الحرکات کل شيء ينم عن احتجاجها ورفضها لسلوكه. ففهم 
نماما ما تقصده زوجته» واعتذر لا عن التاخير. 


3- رسائل الجسد 4 الأغلب هي رسائل يكون صاحبها غير واع بها 
كيرا ما نعبر عن مشاعرنا وأحاسيسنا وحالتنا الصحية دون أن نعلم وذلك في 
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مشيتنا أو جاستنا أو وتفتنا أو حركة رؤوستا أو عيوننا. فكثيرا ما تسمع من احد 
مارفا باننا غير مرتاحین» ونستغرب منه كيف عرف بذالك. لقد بدا علینا ذلك دون 
أن يكون لنا سيطرة على إخقاء الأمر. فلاإنسان قدرة فاثقة على التحكم بالكلام 
وضببطه واتيار الناسب منه لينقله للآخرين» رلكنه لا يتمتع بالقدرة نفسها للتحكم 
بحركات جسده.. فهي تلقائية وطييعية ما بجملنا نصدقه أكثر من اللغة. 


4 رسائل الجسد تعكس اتجاهات الفرد ومشاهره: 

وهذه الخاصية قريبة وشببهة بالخاصبة السابقة. فمن جهةء نحن لا نقدر أن نحخفي 
مشاعرنا وأحاسيسنا واتجاهاتنا نمو الأخر» ومن جهة اخرى لا نستطيع ان خضي 
مشاعر الرح أو السعادة أو الحزن أو الإحباط الذي نعيشه. كل هذه المشاعر بشكل 
واضح على وجوهنا وني عیوننا وحرکات اجسادتا. 


مناصرالاتصال من خلال الجسد 


تعد حركات الجسد في الحقيقة» غزنا كبيرا يفيض بالمعلومات التى نستنبط منها 
الكثير من المعاني والأفكار عن شخصبية الآخرين» ونعكس من خلا هما الكثير عن 
شخصياتنا نحن ابضا. ومن اهم عناصر التواصل من خلال الجسد ما يلي: 
1- ما وراء اللفة 

تنل اللغة معائي الكلمات إلى الآخرين. غير إن الطريقة التي تقل بها هذه 
الكلمات لمم هي الني تترك تأثيراتها علبهم أكثر من الكلمات التي سمعوها. فالمهم في 
التواصل اللغوي ليس ما نقوله للآخرين بقدر ما تكون الطريقة التي نقولما بهاء أي 
المعائي والدلالات الكامنة وراء اللغة". معى آخحر إن للغة معنى مستت وكامن» 
يكن أن نطلتق عليه ما وراء اللغة (٤عهسعمهاه۲٠۴)؛‏ حيث يشير هذا المفهوم في 
الاتصال إلى ذلك المعنى المصاحب للغةء كأن يقول أب لابنه: من الأفضل لك أن 
تستمع إلى كلام أمك #خصوص تحضيرك لواجباتك المدرسية. إن المعنى الذي تحمله 
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هذه الكلمات هو الدراسة. ولكن الابن يفهم ما وراء هذه اللغةء وهو العقاب إن( 
يفعل؛ أو حرمانه من مصروفه اليومي» أو عدم اصطحابه إلى التتزه. 

وني الحقيقةء فإن المعاني لا تكمن في جرد الكلمات التي ينطقها الاس وحسب. 
فالكثير من المعاني والرسائل التي بجملها صوت التحدث» كسرعته وارتفاعه وعقه 
وحدته» وختلف الأصوات كالضحك أو التاره أو ما عبر منها عن الفهم أر الدهشة 
او الإستنكار أو السخرية تتتمي إلى ما بسمى ما وراء اللغة. 

ونستطيع أن نستتتج أموراً كثيرة مما يسمى أماروراء اللغة. فقد نستدل من 
اصوات الناس على معلومات عن حالتهم الراهنة أو خصائصهم الجسمية أ سماتهم 
الشخصية أو حثى مراكزهم الوظيفية. ويبدو أن الناس يتفقون في تقديراتهم حول هذا 
الموضوع ما يشير إل أهمية فهم أما وراء اللغة؛ وما تحمله من دلالات ومعاني. 
2- دلالات إيماءات الراس 

يستخدم معظم الأفراد في الثقافات المختلفة رؤوسهم للتعبير عن الرفض أر 
القبول أو الانتباء والتركيز. وهي إياءات أو حركات يذهب بعض الباحثين إلى مدعا 
حركات فطرية ليست ماجة إلى تعلم. ويدللون على ذلك بهز الطفل راسه من جائب 
إلى جانب بعد انتهائه من عملية الرضاعة. ويستشهدون كذلك بتنائج البحوث التي 
اجريث على الأشخاص مكقوفي البصر» والصم والبكم؛ حيث تبين مم بان هلام 
الأشخاص يستخدمون إماءات رؤوسهم ليشيروا بها إلى موافقتهم أو إلى رفضهم لأمر 
ما من الأمور. ويذهب فريق آخر من الباحثين إلى القول بان هذ الإماءات أو 
الحركات هي أول الإهاءات التي يتعلمها الكائن البشري” ولمذه الإياءات دلالاتها 
ئي التواصل الاجتماعي» وهي كما يلي: 
أ- وضع الرأس المرفوع إلى أعلى: وهو الوضع الذي يتخله صاحب الموقف الحيادي 

ما يسمع من الآخر أو الآخرين. راحيانا يدعمه بإماءة يه على خله. 
ب وضع الراس الائل إلى أحد الجانبين: ويشيرهذا الوضع من أوضاع الرس إلى 
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إبراز مدى الاهتمام الذي نوليه لحديث الآخر الذي نستمع إليه» أر بوليه 
الآخرون نحونا حين نكون نحن من يتحدث. 

ج- وضع الراس النخفض: وتشير هذه الإاءة إلى موتفتا السلي إزاء من نستمع 
إليه» أو يديه الآخرون نحونا حين نكون نحن الذين نتحدث. وكثيرا ما تعني هذه 
الإماة ضا استنكارنا ورفضتا لا نسمع, أو استنكار الآخرين لا قول ورفضهم 
له. رفي حالا ت اخری تعني بان ما تسمع إليه قابل للاجتهاد والتاویل. 

واما في ما يتعلق بإماءات حك الرقبة أو الأنف فإنها تشير إلى تلك الحالة من 
الغضب أو الإحباط الذي بشعربه الشخص الذي يقوم بها. كما تشير أيضا إلى أن 
الشخص الذي يارسها أو يقوم بها يكذب علينا ني اسر من الأمور» أي أن روايته 
تنطوي على كلبة ما في محتواها. فالكذب يسبب لصاحبه إحساسا مولا ياخذ شكل 
الوخز في الأنسجة الدقيقة للرفبة أو أطراف الأعصاب الدقبقة في الأئف تدفع الفرد 
إلى حك رقبته» أو لس أنفه سة سريعة. وفي حالات كثبرة يسبب الكذب تعرقا عند 
الفرد ينساب إل التق عا يدفع بالفرد إلى سحب قبة قميصه خاصة عندما برتاب اننا 
اكتشفنا كذبه او الخلل في رواياته"". وني حالات أخرى جد الشخص الذي يكلب 
كذبة كبيرة يلجا إلى حك عينه بقوة أو ينظر إلى جهة أخرى أو ينظر إل الأرض ليجنبنا 

النظر إلى وجهه. 

وأما فيما يتصل بإماءات الفم» فإنتا نجد أئه حينما يكذب الطفل يغطي أر 
يضرب يديه على فمه في إشارة إلى رغبته في إخفاء ما قاله لوالديه» وحينما يكذب 
المراهن فإنه يرفع بده إلى فمه كما يفعل الطفل؛ ولكن بدلا من ضريه أو تغطيه فإنه 
حك بأصابعه حول فمه بخفه» وحينما يكذب الرجل أو الرأة فإن الأصابع تلمس الفم 

في إشارة أكثر تعقي د" . 

واما في ما یتعلت بالتواصل عن طرق الحواجب فهو اتصال لا بغلو من دلالات 
ومعنى أيضا. فمثلا إذا رفع المرء حاجبا واحدا قإن ذلك يدل على أنك قلت له شيا 
إما أثه لا يصدقه أو يراه مستحيلاء أما إذا رفع كلا الحاجبين فإن ذلك يدل على 
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المغاجاة والصدمة. وأما إذا قطب بين حاجييه مع ابتسامة خفيفة فإنه يتعجب منك 
ولكنه لا يريد أن يكذبك. وأما إذا تكرر تحريك الحواجب قإنه مبهور ومتعجب من 
الکلام. 

ولاستخدام الأنف والأذنين ي التواصل دلالاتها هي الأخرى. فإذا حك 
المتحدث اتفه او مر يديه على اذنیه ساحبا إياهما بینما يقول لك إنه يفهم ما تریده 
فهذا يعني انه حاثر خصوص ما تقوله» ومن احمل آنه لا یعلم ابدا ما ترید منه آن 
يفعله. ووضع اليد أاسفل الأنف فوق الشفة العليا دليل أنه بخفي عنك شيا وبخاف أن 
يظهر منه. 

ويستخدم الكثير من الناس جبينهم لتوصيل رسائل للاخرين لا يودون 
توصيلها إليهم باللغة المنطوقة. فعلى سبيل الال إذا قطب الشخص الذي يتحدث 
معك جبینه وطاطا راسه للأرض في عبوس فان ذلك يعني أنه حاثر او مرتبك ار انه 
لا بحب سماع ما قلته له» وأما إذا قطب جبينه ورفعه إلى أعلى فإن ذلك بدل على 
دهشته لا سمعه مك ۹2 . 
3- دلالات إيماءات راحة اليد 

ما الرسالة التي يريد إيصالما الفرد إلى الآخرين حين يلجا إلى استخدام راحة 
یدیه أو فيه باوضاع ختلفة حین يتحندث معهم؟ آي ما الذي بريد مهم أن يعرفوه 
عن شخصيته؟ أو ماذا نستتتج عن شخصية الآخر من خلال إياءات راحة يده؟ هل 
هناك دلالات للأشكال المختلفة التي تاخذها هذه الإماءات؟ نمم. هناك دلالات 
ومعان عديدة لاستخدامات راحة اليد في التواصل الاجتماعي» رهي“ 
أ- الوضع الذي تكون فيه راحة اليد مفتوحة إلى أعلى. 
ب- الوضع الذي تكون فيه راحة اليد مفتوحة ولكن بالاتجاء إلى اسفل. 
ج- الوضع الذ تكون فيه راحة اليد مغلقة ولكن اصبعها يشير باتجاء الشخص 

الأخر. 
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لا شك بان لذلك الاستخدام دلالات لا تخلو من معان حين نستخدمها في 
تواصلنا مع الآخرين. فماذا يقصد» على سبيل المثال» المدير أو المعلم أو الأب» الذي 
يستخدم» أحد الأرضاع السابقة لراحة يده حين يطلب من أحد الموظة 
ابنه بان يقوم بعمل ما من الأعمال؟ هلل لذلك دلالات مرتبطة 
والسلطة؟. نعم. لكل وضع من أوضاع راحة اليد الثلاثة دلالته من حيث السلطة 
والقوة. وذلك كما يلي: 

1- السيطرة والسلطة والقوة: وتكون في حالة راحة اليد المفتوحة التي تشي إلى 
الأسفل. 

ب- الخضوع والإذعان والطاعة: وتكون في حالة راحة اليد المفتوحة التي تشير إلى 
الأعلى. 

ج- العدوان والمجوم: وتاخذ شكل راحة اليد المغلقة بشكل قبضة» رلكن السبابة 
تشير إل الطرف الآخر. فالسبابة هنا تصبح مثابة مضرب رمزي يضرب به 
التحدث مجازيا الآخر الذي يتحدث معه» أو مسدس رمزي يطلق منه النار على 
ذاك الذي يتواصل معه. ولعل هذا الاستخدام لراحة اليد من أكثر الاستخدامات 
او الإياءات التي نشاهدها في مناطق مغتلفة في الجتمع العربي بشكل كبير. إنها 
إماءات مثيرة وخيفةء بل ومفزعة تحيل عملية التواصل بين الأفراد إلى صراك أو 
تهديد حفي بينهم. وقد يكون هذا النوع من الاتصال بثابة العنف الرمزي الذي 
يدل على الكبت السياسي والاجتماعي الذي يعيشه الفرد» وعلى الضغط 
النفسي الذي يعاني منه في الجتمع. 

4 الدلالات الرمزية للمصافحة 
تعد المصافحة شكلا آخر من أشكال مارسة القوة والسلطة الرمزية في التواصل 
الاجتماعي» كما أنها تعير عن شكل من المودة والحبةء أو التفور والفعور أيضا. إنها 
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قناة اتصالية فاعلة قي نقل مشاعرنا المختلفة إلى الآخرين. ولكل شكل من الأشكال 
التي تاخذها المصافحة دلالاته الرمزية. 

والمصافحةء في الحقيقة» هي طقس اجتماعي موغل في القدم» تعود بداياته 
الأول إلى تلك المرحلة من حياة الإنسان حين اتخذ من الكهوف والمغاور يتا له. 
فعندما کان إنسان الکهوف رالمغاور یتقابل مع إنسان آخر یلتقی به» کان برفع یدیه إلى 
اعلى في المواء ليدلل على أئه إنسان مسالم وغير عدائي للآخرء ولا محملل أدوات 
فتاكة أو سلاحاً يهد به حياة الأع ر19 . 

وقد تطورت حركات هذا الطقس الاجتماعي عبر التاريخ» فبدا بعضها یاحذ 
أشكالا ختلفة وإاءات متعددة ومضامين عديدة وبعضها الآخر ثبت على ما هو 
عليه ولم بتغير. فمثلا بقيت الأيدي الرفوعة إلى على في المواء تعني عدم حوزة 
صاحبها على أية أسلحة يخفيها. وهذه دلالة على ما يعنيه الشرطي حين يطلب ممن 
يقبض عليهم من الجرمين أو مثيري الشغب أن يرفعوا أيديهم في المواء إلى اعلى 
لبتاکد من أنهم لا بجحملون آي سلاح» ولا یشکلون آي تهدید. 

ولكن الأشكال الحدية ذا الطقس أخذت أبعادا رمزية جديدة ها دلالات | 
تكن بنية الإنسان البدائي. ومن هذه التجديدات المصافحة بتشابك الأبدي ورضع 
راحة اليد على القلب اثئاء اللقاء أ طرح التحية والسلام دون مصافحة لتدلل على 
الكانة الحميمة التي يتمتع بها الأخر والود الذي نكنه له» كالرجل المسلم الذي لا 
يصافع النساء» والنساء المسلمات اللواتي لا يصافحن الرجال؛ حيث يضع الرجل يده 
على قلبهء وتضع الراة يدها على قلبها. والتلويح براحة اليد حين الوداع ار اللقاء 
وهز اليدين أثناء المصافحةء والضغط على اليدين أثاء الصافحة» هي أيضا طقوس 
تواصلية ذات أبعاد ودلالات اجتماعية غتلفة. 

ولكن ما الأشكال التي تاخذها المصافحة في الثقافات المعاصرة؟ وما دلالات 
کل شکل منھا؟ 
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أ- المصافحة العدائية أو السلطوية: إن الشخص السيطر أو العداوني مثلاء وغاليا 
هو الذي يبادر بعملية اللصافحةء يقوم بالضغط براحة يده إلى اسفل ليجير راحة 
يد الآخر لتكون موجهة إلى أعلى. أي أن وضع راحة يد المسيطر ستكون في 
وضبع السيطرة التي تحدثنا عتها. ويعد هذا النوع من المصافحة من أسرء أنواع 
المصافحة واكثرها عدائية لأنها لا توفر فرصة لإنشاء علاقة متكافئة وودية بين 
المصافحين. 

ب- المصافحة الودية: وهي نوع من المصافحة بجاول الشخص الذي يبادر بها ان 
يعطي الطرف الآخر انطباعا بانه شخص ودود» وموشوق به» وصادق» ونزیه 
حلص يكن لنا الاحترام وطيب المشاعر. ويضع المصافح هنا يد الآخر بين كلا 
يديه أي المصافحة الزدوجة البدين. ويتم تقل هذه المشاعر إما يامساك يدنا 
اليسرى بساعد الآخرء وإما الإمساك مرفقهء أو باعلى ذراعه» أر الإمساك بكتفه. 

ج- المصافحة الفاترة الخالية من المشاعر: وتسمى أيضا مصافحة السمكة اليئة. وهي 
المصافحة التي لا نرغب بها نحن كمصافحين» أو لا برغب بها الطرف الآخر عند 
مصبافحته لن" . وتنم حين نحاول قلب راحة يد الآخر إلى اسفل» أو لا نعطيه 
من راحة يدنا سوى طرف أصابعها. ويسمى هذا الثوع من الصافحة مصافحة 
السمكة اليتة لأن راحة اليد تكون باردة كبرودة السمكة الميتة ودبقة كدبقهاء 

د- مصافحة المطحنة: وهي نوع خشن وفظ من المصافحةء يجاول فيه الطرف الآحر 
الضغط على مفاصل اصابع يدنا" . 

5 الدلالات الرمزية لإيماءات اليد والذراع والأرجل 

تؤكد معظم الدراسات الخعلقة بدلالات إياءات اليدين الممسكتين معا بإحكام 
أثناء التواصل مع الآخرين أو في المواقف الاتصالية بشكل عام بأن الأفراد إنغا يلجارن 
إلى هذا الوضع حين يشعرون بالإحباط أو العدائية. ففي هذه الحالة يعمدون إلى 
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إحكام قبضتي أيدبهم قبضا كما يعكس تمسكهم مواقفهم السليية في ذلك الموقف 
الاتصالي» وذلك خلافا لا بوحي صاحب هذه الإماءات من ثقة بالتفس وابتسامة 
خفيفة. وهذه الإماءات ثلاثة أشكال رئيسة هي: 
آ- يدان ممسکتان معا آمام الوجه. 
ب- يدان مسکتان معا تستریجان فوق الکتب 
ج- يدان مسكتان معا فوق الحضن في حالة الجلوس» آر موضوعتان امام الثفرج 
(الزاوية الناشئة عن انفراج الرجلين) لدى الوقوف". وقد لاحظ الباحثون في 
هذا الصدد وجود علاقة بين العلو الذي ترفع إليه اليدان ومدى حالة الإحباط 
الذي يعاني منه الشخص ار العدالية التي يكتها نحو الأخر في الموقف الاتصالي. 
فكلما ارتفعت اليدان الممسكتان معا يإحكام إلى على كانت حالة الإحباط أو 
مزاج الشخص السلي مرتفعا. 
واما في ما يتعلتق باماءات الرجلين العصالبتين فقد تكون إشارة إلى موقف 
عصي» أو متحفظ؛ أو دفاعي. ومع ذلك علينا ان لا تتعجل في الحكم او الاستتتاجات 
ار التعميم على حالة الشخص الذي يتخذ هذه الوضعية من أرضاع جسدة. نقد 
تكون هذه الإياءة وضعا طبيعيا كجلوس الطلبة في قاعاث الصفوف يستمعرن إلى 
محاضرة» أو جلوس المستمعين في قاعة عامة يستمعون إلى محاضرة عامة. وني هائين 
الحالتين تكون هذه الوضعية جرد عملية استرخاء. وأعني بهذا بان هذء الوضعية من 
اصعب الإيماءات التي تزج بين الموقف السلي للشخص وبين الراحة الجسدية التي 
یرید ان یکون علبها. وعلیه لا بنبغي آن تول آو تترجم خارج سیافها آر چعزل عنه. 
ولكن الأمر المؤكد هنا هو بأنه حين تقترن هله الوضعية مع تصالب الذراعين 
فإن صاحب هله الوضعية يريد إرسال رسالة لنا مقادها بأئه انسحب من الحديث أو 
الموقف ولا يريد متابعته أو الإهتمام به وأما إماءات الرجلين التصابلتين رقوفا فهذه 
إشارة تدل على أن صاحبها يوجد بين جمع من الناس غير مرتاح لمم» أر لا يعرفهم. 
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قإذا ما رايت أثاسا في مناسبات اجتماعية يقفون هذا الوقفة فاعلم بأئهم غرياء عن 
بعضهم بعضا وعلافاتهم ببعضهم غير ودية أو غير راسخة. 
6- الدلالات الرمزية لتعابير الوجه 

تعابير الوجه هي السؤرلة عن نسبة كبيرة من التواصل عبر الجسد. ففي الوقت 
الذي نجد فيه أن الاتصال عبر الجسد تدده الثقافةء كما قلنا قبل قليلء نجد أن 
التواصل عن طريق تعابير الوجه يكاد يكون متشابها في جيع انحاء العام فهذه 
التعابير هي الشكل الوحيد من أشكال التواصل غير اللفظي التي مكىن عدها عالية. 
وني هذا الصدد يحدد الباحشون ستة تعابير عالية للوجه: الغضب والاشمتزاز والخوف 
وفي السنوات الأخيرة» اضاف الباحثور المفاجاة. ويرى بعض 
الباحثين أن نظرات الازدراء والحرج قد تشكل أيضا تعبيرات عالية. 

إن تعابير الوجه هي من بين أكثر أشكال لغة الجسد تشابها وماثلة في جيع أنحاء 
العام. فالتعبير عن الخوف» والغضب» را حزن والسعادة الاحتقارء الفاجاة هي 
راحدة» إلى حد كبير في جيع الحاء العام ”". فوجوهنا كبشر تنقل خلال تفاعلنا مع 
الآخرين رسائل لا حصر لما من انفعالاتنا ومشاعرنا وأحاسيسنا. ولدى وجه الإنسان 
فدرة فائقة على التعبير عن عدد لا بجحصى من المشاعر والاحاسيس درن ان يتوه 
بكلمة واحدة. لذاء يولي المهمون بدراسة الوجه من الناحية الاتصالية عناية خاصة في 
عملية الاتصال الاجتماعي» رجخاصمة ميشيل آرجايسل (٥ارع٤۷.۸)»‏ رليدرز 
(۲ا.) والبرت مهرییان» وکندرا شیري (21۲۳9). فجمیمهم» ینظرون إل 
الوجه بعذّء أنسب الوسائل الاتصبالية القادرة على توصيل المشاعر الإنسانية خاصة في 
الانصال الثنائي. فوجوهتا تقول الكثير عما يعتري أعماقنا من مشاعر وانفعالات. لذا 
يعد الكثير من الدارسين وجوهنا بأنها مرايا المشاعر العاكسة. 


وحين نتكلم عن الوجه هنا فإننا نقصد المناطق الآتية: 
-الجبهة. 
ب- الحاجبان والعيون والجفون. 
النطقة السفقلى من الوجه بدا من قنطرة الأنف إلى الذقن. 
ويعذ الوجه بأجزائه الثلاثة أكثر أجزاء الجسم تعبيرا عن العواطف والمشاعر فيي 
نقل العاني. ويمكن القول ان هناك على الأقل ستة أنواع من العواطف التي هكن 
التعبير عنها باستخدام الوجه» رهي التعبير عن السعادةء والغضب» رالدهشة والحزن 
والاشمثزاز» والخوف. 
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العيون نواهذ الروج 


یتواصل الئاس بعیونهم كما بتواصلون بالستتهم. غير ان حديث العيون انصح 
الحديثين لأنه يدور في لغة عامة لا تحتاج إلى تعلم. وإذا قالت العين قولا وقال اللسان 
فولا آخر فالناس ميالون إلى تصديقها أكثر من تصديتق للسان. فإذا قال الشاب خطيبته 
آنه بجبھا حبا کبیرا ولکن لا يبدو علی عینیه ذلك فان خطیبته ستصدق ینب ونکذب 
لسانه. 

وتعذ العين أفضل وسيلة تواصل من وسائل التواصل الكثيرة التي يشمشع بها 
اونا راکادا و کت ارز ق اعا من مار خیس مزا 
وافكار» ولذ السبب تسمى العيون أوافذ الروح؛ 

وفي الواقع» کثيرا ما برتبط بالعيئين صفات تعبر عن شخصية صاحبها. فبقال 
عن عین ما بان صاحبها ماکرء ار ذکي» ار خادع؛ ار شریرء ار خبیث» او لئیم» آو 
طيب» أو مسالم» إلى غير ذلك من الصفات التي نخلعها على صاحب تلك العين التي 
رى فبها تلك الصفات. 


ونظرا لأهمية العين في التواصل الاجتماعي سنقوم بتزويدك بتفاصيل دلالات 
حركتها لعل ذلك يساعدك في تحكمك بمركاتها أثناء التواصل مع الآخرين من جهة 
وليكون واضحا لديك دلالات حركة عيون الآخرين من جهة أخرى: 
- إذا اتسع إنسان عين (البؤبؤ) من تتحدث معه (أي البؤب) فهذا دليل على أنه 
سمع منك شيا أسعده وأفرحه. 
- إذا ضاق إنسان عین من تتحدث معه فقد يعني ذلك بانه شك في حديثك معه ولا 
يصدق ما يسمعه منك أو إنه سمع منك شيقا أغضبه 
- إذا نجه إنسان عين من بتحدث معك إلى أعلى جهة اليمين فمعنى ذلك بانه بنش 
صورة خيالبة مستقبلية ني هن لا یسیع 
- إذا اتجه إنسان عين من يتحدث معك إلى اعلى اليسار فإنه يتذكر شينا من الاضصي 
له علاقة بالواقع الذي هو فيه. 
- إذا نظر من يتحدث معك إلى أسفل فإنه يتحدث مع أحاسيسه وذاته حديثا خاصا 
ویشاور نفسه في موضوع ا9 . 
- الترميش: من الطبيعي أن ترمش عيوئئاء ولکن جب أيضا أن نولي اهتماما إذا كان 
للشخص الذي يرمش أكثر من اللازم أو اقل من الللازم. فالناس في كثير من 
الأحيان برمشون بسرعة أكبر عندما يشحرون بالأسى أو عدم الارتياح. واذاما م 
التحكم فيها أكثر من اللازم فتعني أن الشخص يجاول عمدا السيطرة على من 
يتواصل معه. 
دلالات إيماءات التحديق 


بيدا التواصل الحقيقي بيننا وبين الآخر عندما يتم النظر إلى عينه بشكل مباشر 
أي أمين لعين: فالتحديق أعينا بعينً له دلالات ومعان عديدة في عملية التواصل 


الاجتماعي» قد تحدد التتائج المترتبة عن هذه العملية. فكثيرا ما نزعج من بعض 
الناس أو نرتاح لبعضهم من خلال عملية التحديق؛ ذلك لأن عيون بعض الناس 
تجعلنا نشعر بالراحة والاسترخاء والفرح حين يتحدثون معنا أر تتحدث معهم» كما 
تجعلنا عيون بعضهم نشعر بالانقباض والانزعاج. وقد تشعرنا عيون بعض الناس 
بأنهم اشخاص جديرون باحترامنا وثقتنا بهم» أو أثهم عكس ذلك تاما. ومن هنا 
يكتسب التحديق دلالاته ومعانيه في العملبة الاتصالية. 

ويرتبط التحديتق بطول الدة التي ينظر فبها الأخرون إلينا ار يشغلون نظرتنا 
الحدقة وهم يتحدثون إلينا. فمثلا عندما يكذب الشخص أو بجارل إخفاء امر ما تقل 
عملية التقاء عينيه مع محدثيه إلى ثلث مدة الحديث ار اللقاء. والعكس صحيح. فعندما 
تاتقي العينان لأكثر من ثلثي المدة فان ذلك يعني احد امسرين: إما أن الأخر وجدنا 
مثیرین للاهتمام والاعجاب والتقدير ويقترن ذلك مع اتساع إنسان عينيه» وإما أن هذا 
الشخص هو شخص عدائي نحوناء بيدي تحدياً صامتاً لا وعندها يقترن هذا العداء او 
الضيق بضيق إنسان عينيه"". إن طول نظرة التحديق ليست هي وحدهاء في الواقع» 
ذات الدلالات والمعاني المهمة في عملية التواصل. بل من الهم أيضا تحديد ذاك الجزء 
الذي نحدق فبه من وجه الآخرء أو بحدق فيه الآخر من وجوهنا. فلهذا المجزء دلالة 
كبيرة وواضحة يترجها التلقي أر نترجها نحن بدقة. 

فإن طول مدة التحديق» وال جزء الذي نحدق فيه هو شان ثقافي واجتماعي 
تتفاوت فيه الثقافات واجتمعات. فعلى سبيل الشال» كما يقول (الن بتز) إن 
الأوربيين ال جنوبيين ديهم تردد تحديق مرتفع قد يكون مهينا بالنسبة إلى الأخرين» 
والنظرة الحدقة اليابانية هي بالعتق بدلا من الوجه أثناء الحديث؛ لذا يتوجب دوما أخذ 
الظروف الثقافية بعين الإعتباؤ قبل القفز إلى الاستتتاجات في حالة التحديق لأن لغة 
ابمسد كما قلناء حددة ثقاف". 


وياخل التحديق أشكالا عديدة أهمها: 

-١‏ التحديق العملي: عندما تشارك في حوار ما وبخاصة أثناء العمل» فعليك أن 

وجود مثلث على جبين الشخص الآخر والحافظة على توجيه نظراتك إلى 

تلك النطقة من وجهه. إن هذا الشكل من التحديق سيولد ببنك وبينه جوا من 

الجديةء ويعطيه كذلك انطباعا إبجاييا دى مساهمتك ومشاركتك بالحوار الداقر 

بينك وبينه. راما إن سقطت نظراتك الحدقة إلى ما دون مستوى عين هذا الÊأخر‏ 

جو آخر من اجواء العلاقات بينك ويينه يسمى اجو الاجتماعي. ما 
المقصود بهذا الجو؟ 

ب التحديق الاجتماعي: ويسود هذا النوع من التحديق في الأجراء الاتصالية 
المختلفة غير العملية. وهذه النسبات كثيرة للغاية. وتتزل النظرات في هذا النوع 
من النحديق إلى مستوى ما دون عيني الشخص القابل. لنتركز على مساحة مثلفة: 
من وجه الشخص القابل وهذه امرة تكون زوايا اثلث هي العينين والفم 

ج- التحديق الحميمي: يركز النظر في هذه الحالة على العينين نزولا الى القن 
والأجزاء التي تحتهاء وإذا كان الناظر بعيداً عن المقابل فإن المساحة ستتسع لتصال 
إلى اسفل البطن. ويستعمل الرجال والنساء هذ النظرات لإظهار اهتمامهم 
بامقابل ويرد المقابل بالنظرات نفسها اذا كان مهتماً أيضاً. 

د- التحديق الجاني: تستعمل النظرات ال جانبية لإظهار مدى الاهتمام أو مدى 
العدائية. فإذا كانت هذه النظرات مقترنة بارتفاع بسيط لواجب الفرد او 
ابتسامة حفيفة فهذه إياءة ذات دلالالة على مدى الاهتمام بالآخر والود الذي 
نكنه له. وتعرف هذه الإماءة أيضا بإاءة الغزل والتودد. وأما إذا اقثرنت هذه 
النظرات بانكماش الحاجبين وإتجاههما إلى اسفل» او تبرم الشفتين فهذه أشارة إلى 
العدائية أو الشك أو الموقف الحرج. 
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ه- إغماض العينين: إن أكثر الناس إثارة أشاعرنا ون تتواصل أو تتحادث مهم 

هم اولتك الذين يعمدون إلى إغماض اعيتهم عندما يتحدثون. وهذه الإياءة في 
جوهرهاء هي محاولة من الشخص إخقاء الملل أو عدم الاهتمام الذي يشعر به 
تاه ما پسمعه مناء ار لشعوره بانه اعلی تة متا. وباقارنة مع معدل 
إغلاق العين الطبيعية بالدقيقة إن الشخص يعلق جفنيه لمدة ثانيه أو أكثر ما 
يعني انه تغيب عن الانتباء. وإذا ما ترافق ذلك مع إمالة الراس إلى الخلف فهذا 
دلالالة على مدی شعوره بالتفوق علیناء او استیانه من" . 


اهمية العين 4 التواصل 
لما كانت منطقة العينين مصدرا مهما لرسائل الاتصال الجسدي فقد قام امهتمون 
بهذا النوع من الاتصال بدراسات عديدة على اهميتها »ارصاتهم إل التالج الأنية: 

1. يستخدم الأفراد البصر والتركيز على العينين في الرفبة في الحصول على استرجاع 
المعلومات ومعرفة ردود الفعل لدى الآخرين» وكذلك لاإعراب عن الاهتمام 
واستمرارية التواصل بين الطرفين والرغبة في الشاركة. 

2. تزداد درجة تركيز العينين بون طرفي الاتصال كلما كانت المسافة بينهما أكثر. 

3. يستخدم تركيز العيئين وسيلة لإثارة القلق في الطرف الأخر. 

4. يقل استخدام البصر وتركيز العيئين في حالة الرغبة في إخفاء الشاعر الداخلبة 
وعندما تكون السافة بين طرفي الاتصال قصيرة» وعندما يكون بينهما تنافس 
شديد» وتسود علاقاتها درجة من الفتورء وني حالة عدم الرغبة في تنمية روابط 
اجتماعي. 

وظائف التجنب البصري: 


أن تنظر في اتجاه شخص بعینه له اکثر من مغزی ران تشيح بنظرك عن شخص 
بعینه فهذا له ابضاً اکثر من مغزی: 


1- الحافظة على توازن النظر والإشاحة: لا ينظر المرسل والمستقبل إلى بعضهما بعضاً 
عادة طوال فترة التواصل دون انقطاع» فكان هناك فواصل راحة لا بد منها. 
وتفاوت مدة التواصل وفقاً لاعتبارات ختلفة. 

2- تخفيف الحرج: صعب على شخص مذنب أن ينظر مباشرة إلى عيني شخص له 
علافقة بهذا المرج. فالطالب الذي ضبط وهو يغش أو الابن الذي كذب على 
والده ار الموظف الذي اهمل في أداء واجبه يصعب عليه النظر في وجه المدرس 
أو الأب أو المدير. إن هذه الإشاحة تعبير عن الاعتراف بالذنب والندم لاقترافه. 

3- التعبير عن اللامبالاة وعدم الاهتمام: إذا ‏ اكن مهتماً بشيء أو شخص فإني لا 
انظر إليه وإذا كنت مهخماً به ولا أريد إظهار هذا الاهتمام فإني أشيح ببصري 
ايضاً. 

4- التعبير عن الغضب 7. 


التعبير الأمثل بالعيون. 
إذا أردت إيصال مرادك بعينيك فاحرص على الأمور الآتية: 

1- أن تكون عيناك مرتاحتين أثناء الكلام ما يشعر الأخر بالاطمثنان إليك رالثفة 
بسلامة موقفك وصحة افكارك. 

2- تحدث وراسك مرتفع إلى اعلى حين تتواصل مع الأخرين» لأن طاطاة الراس 
أثاء الحديث يشعر بالضعف والزية. 

3- لا تنظر بعيداً عن التحدث أو تلبت نظرك في السماء أر الأرض أثناء المحديث 
لأن ذلك يشعره باللامبالاة في الحديث. 

4- لا تطل التحدیق بشکل عرج من تتحدث معهم. 

5- احذر من كثرة الرمش بعينك أثناء الحديث لأن هذا يشعره بالقلق والاضطراب. 


- الضببط: كان محث على سلوك ما أو نوقف سلوك آخر واللمس بهذا المعنى يوحي 
بالسلطة. 
- الطلقوس: وبركز هذا العنى على تات الإستقبال او التوديع ٠‏ 
8- الدلالات الرمزية للصمت 
الصمت أداة تواصل اجتماعي فاعلة ومؤثرة لا تقل أهميتها وتأئرها عن أهمية 
عناصر التواصل غير اللفظي الأخرى وتائيراتها. فقد يكون الصمت في بعض 
المواقف أكثر بلاغة ودلالة من الكلام في توصيل رسائلنا التي تحمل مدى رضبانا 
أو رفضنا أو احتجاجنا على أمر ما من الأمور أو موقف ما من المواقف. 
ويؤدي الصمت» بعد وسيلة تواصل اجتماعي» وظائف عديدة» أهمها: 
1. إتاحة الوقت لاتفكير وتهيئة المرسل للإرسال والحلقي للاستماع. 
2. إظهار اللامبالاة. 
3. استجابة للقلق أر اللنجل أو التهديد. 
4. توصيل المشاعر. 
5. تفادي التواصل نع نتائج سليية. 
9- الدلالات الرمزية للألوان 
نرتبط المشاعر في حياتنا العادية ارتباطا مباشرا بالألوان؛ إذ تشكل الألوان احاسيسناء 
وتؤثر على مشاعرنا وعلى حالنتا النفسية. فقد اكتشف العديد من الباحثين في 
علم نفس التواصل وجود علاقة قوية بين الحالات التفسية التي يمر بها بعض 
الأفراد والألوان التي برتدونها او يرونها. فالحزن» على سبيل الحال مرتبط 
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باللون الأسود والضرح مرتبط باللون الوردي» والبهجة باللون الأصفر 
والطهارة باللون الأبيض. فكثيرا ما نسمع من أقوال في الثقافة العربية: يومك 
أبيض توقعاً باخيرء ويومك اسود دلالة على الشر والشؤم. 
ومع أن العلاقة بين المشاعر وبقية الألوان غير واضحة وددة بشكل دقيق في 
الثقافات المختلفة» غير أن الناس يعتقدون بوجود مشلل هذه العلاقة. ففي الثقافة 
الصينيةء مثلاء نجد ان اللون الأحر يستخدم للاحتفالات والناسبات الفرحة» ويدل 
على النجاح. بينما يعبر اللون نقسه عند بعض القيائل من امنود الحمر عن المزيمة 
ويعبر عن الرجولة (الذكورة) في بريطانيا وفرنساء وعن الغضب والخطر في اليابان 
وعلى الموت عند العديد من الأقطار الإفريقية. 
واما في الثقافة العريية فيرتبط اللون الأحر با جاذبية وتهييج الأعصاب» 
والإثارة والشهوة واللذة وا لجنس» وفي حالات عديدة ثربط ينه وبين الغضب» فنقول 
مثلا: اهرت عينا فلان للدلالة على ائه غضب واعتزم الشر. 
واما اللون الأخضر فدلالاته التواصلة غتلفة أيضا بين الثقافات. فهو في 
الولايات الححدة» على سبيل المال» بشير إلى الحسد. وفي اليابان فيشير إلى الطافة 
وال ميوية والشباب» وفي ابرلندا فيرمز إلى الوطنية وحب الوطن. 
واما اللون الاحضر في الثقافة العربية فهو لون له قدسيته» لأنه لباس آهل ال جئة. 
كما أنه يدل أيضا على الغاؤل والسعادة والنضج والقوة والعطاء. 
وما اللون الأصفرء فهو لون يدل على الثراء والغنى والسلطة في الصين» وعلى 
الحذر والاحتراس في الولايات التحدة؛ في حين أن يدل على الأنوثة في معظم بلدان 
العا 
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وأما في الثقافة الإسلامية» فيدل اللون الأصغر على البهجة والسرورء لأن 
الصفرةء في القرآن الكري» هي أبهج الألوان إلى النقس. فقد ورد في القرآن الكريم في 
صورة 4 بقرة صفراء فاقع لونها تسر الناظرين: كما يشير اللون الأصفر كذلك 
إلى النضج والعطاء والقوة. إن الأشخاص الذين يفضلون هذا اللون ويرتدونه أكثر 
من غيره من الألوان الأخرى فهم أشخاص يتمتعون بنفسية مرحة وفرحة وسعيدة 
ويججبون النكتةء وييتسمون دائماء. 

راما اللون الأزرق فيرتبط في العديد من الثقافات الآسيوية والإفربقية بالضح 
والسرور والصفاء"*. فهو في اوروباء مثلاء يشير إل الصفاء والمدوء والاتزانء رفي 
غانا الإفريقية فيشير إلى الفرح والسرور» ويشير في إيران إلى السلبية. 

وما في الثقافة الإسلامية فاللون الأزرق لون غير حبذ لباسه. فقد 
ورد في القرآن الكريم باعتباره لونا بشير إلى شدة الحوف والللع: يقول الله تعالل: 
بم بتع فاشرز کر النجری بتر 6 © کرت مرد رلا مقر 4 
مله الأبة: 103-102). 

واما دلالات اللون الأبيض فهي الأخرى غختلفة بين الجتمعات. فهو لون يبدل 
على الموت والحداد في اليابان وبعض المدول الآسيوية» وعلى الطهارة في تايلاند 
وعلى المرح والإمان والفلاح والطهارة والسلم في الإسلام. 

وهناك مؤشرات تدل على أن الألوان تؤثر علينا فسيولوجياً فحركات النفس 
تزداد في وجود اللون الأحر» وتتناقص في وجود اللون الأزرق» كما يكثر رمش العين 
عندما تتعرض للون الأحرء ويتاقص عندما تتعرض للون الأزرق. لقد كشفت إحدى 
الدراسات عن حدرث الخفاض في ضغط الدم وتحسن في الأداء الأكاديي بعد تغيير 
جدران إحدى المدارس من البرتقالي والأبيض إلى الأزرق. وتؤثر الألوان ايضاً في 
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إدراكاتنا وني سلوكاتنا*. وهذا هو الذي يدقع مصممو الإعلانات إلى استخدام 
الألوان المختلفة بهدف إقناع الناس والتائير عليهم تفسيا في شراء التتج الذي يررجون 
له (الاعلانات)°9. 


10- دلالات المظهرالعام واللباس 

يعد مظهر الإنسان ولباسه من أهم وسائل الاتصال غير اللفظي؛ حيث يقول 
مظهرنا ومظهر الآخرين أشياء كثيرة عنا وعنهم» دون أن نقول شيئا عن انفسنا أو 
يقولون شيا عن انفسهم. لعل الانطباعات الأولية التي يكونها الأخرون مناء او 
نكونها عنهم» بصرف النظر عن صحتها أو عدم صحتهاء هي أهم ما في هذا الثوع من 
التواصل. واللباس (ع«نطاهاء) هو إحدى الوسائل التي تعطي الآخرين انطباماً اوليا 
ددا عمن يلبسه. فلباس الإنسان يعبر عن نفسية صاحبه وحالته الزاجية والمشاعرية 
وقیمه» واعتقاداته واتجاهاته» ومشاعره» فضلا يانه بدل في كثير من الحالات عن 
انتماءات الفرد الثفافية والطبقية والعرقية. فائت تعرف رجل الشرطي من لباسه 
رالشاب الخليجي من لباسه» والسوداني من لباسه» وكذلك الرجل الذي بتتمي إلى 
طائفة السيخ المندية من لباسه. وهكذا يساعدنا اللباس والمظهر العام الذي بظهر عليه 
الإنسان في تكوين أحكام عامة تتعلتق بإثيتهم وعرقهم» والطائفة الدينة التي يمون 
إلبهاء واتجاهماتهم الفكريةء والطبقة الاجتماعية التي يمون إليها ومكالتهم 
الاجتماعية أيضا. 


ومن الممكن أن يستتتج الاس بعمض صفاتك من ملابسك سواء أكانت 
استتتاجاتهم صحيحة أم خاطئة. وتؤثر ملابسك أيضا في الطريقة التي يفكر بها الناس 
عنك ويستجيبون لك. وهذا هو السبب الذي جعل الخبراء في مجال الاتصال ينصحون 
بضرورة ارتداء اللباس الثاسب لإجراء مقابلات مع أصحاب العمل الحتملين. 


وني الحقيقة فإن للملبس وتناسق ألوانه وقصات الشعر والعطور وغيرها تعد 
من العوامل القوية التي تىؤثر في عملية التواصلل عبر الجسد وإيصال رسائلنا إلى 
الأخرين في المواقف والمناسبات المختلفة. 


1- دلالات الحيزالمكاني؛ التداني- التباعد بين الأفراد 

تشكّل دراسة المسافة او الحيز الذي يفصل بين اجسادنا واجساد الآخرين الذين 
نتواصل معهم بعدا مهما في علم لغة الجسد» علينا أن نوليه جل اهتمامنا لما له من 
دلالات ومعان ذات ابعاد مهمة في هذه العملية. فلكل فرد منا حيزا نفسيا يتحرك 
ضمنه بارتياح وأمان. وإذا ما تم اختراق هذا الحيز لسبب أو لخر فسيؤدي ذلك إلى 
بالضيتق والإحراج والارتباك لدى الطرف الأخر. 

فکما ان لدول حدودا جغرافیة متعارف علیھاء تمارس فیھا سیطرتها وسیادتها. 
وتبسط فوقها نفوذهاء وتداقع عنها إذا ما اعتدي علبها من الخارج» فللفرد أيضاء 
حدود خاصة به؛ إذ يشكل له حيزه الشخصي- المكاني حدودا نفسية واجتماعية 
آمنةء ارس داخلها حقه بالحركة بجرية وأمان وراحةء لا يسمح لأحد باختراقهاء أو 
الاعتداء علبها. وإذا وقع انتهاك لمذه الحدودء قإنه يدافع عنها بأكثر من طريقةء لأن 
مثل هذا الانتهاك من وجهة نظره» هو اعتداء على خصوصيته. 

إن العلاقات الاجثماعية الناجحة بين الأفراد تقتضي» في الحقيقة» تفاهما ضمنيا 
حول الحدود الادية والتفسية الأمنة لحركة اجسادهم فيها. كما أئها تتطلب أيضا 
تفاهما على مدى الاقتراب أو الابتعاد المسموح به عن بعضهم بعضا في ذلك الكان؛ 
إذ ان عدم تعامل الفرد مع الكان المخصص له بطريقة ملائمة وصحيحة تسبب له 
مشكلات اجتماعية كثيرة مع الآخرين ولكن الأفراد لا يتعاملون بطريقة واحدة مع 


شعور 
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المكان» ولا يديرون أنفسهم فيه بطريقة متشابهةء بل يتباینون فیما بینهم تباینا كپيرا. 
ویعود سیب التباین إلى اختلاف مفاهيمهم للمكان. 

ولعل هذا التباين في الفاهيم هو من أهم الأسباب المسؤولة عن سوء التواصال 
بيننا وبين الآخرين. ويؤكد العلماء والباحثون المعنيون بالتواصل الاجتماعي بان كثرا 
من المشكلات التي تقع للناس إنغا تعزى» في كثير سن الأحيان إلى عدم توفيقهم 
باحتيار المسافة المناسبة التي يجب أن تفص بين اجسادهم واجساد الآخرين في المكان 
الذي مجمعهم معا. أي أن هؤلاء الأفراد لا يتقيدرن بالسافة الحاصة المفترضة لحركة 
اجسادهم» والسافة اللناصة المفترضة ممركة أجساد الآخرين في ذلك اللكان. ولمل 
سبب هذا الاتزعاج والتوتر في العلاقة هو الاعتداء على خصوصية المكان الخصص 
للآخر» تلك الخصوصية التي تعد حاجة من أهم الحاجات النفسية التي حرص الفرد 
علی حمایتھا والحفاظ علیها بشکل دائم. 

إن حاجة الفرد النفسية إل الخصوصية تجعله حريصا في معظم المواقف 
الاجتماعيةء أو رما جيعهاء على أن بيقي قدرا معقولا من المسافة بيئه وبين الأخرين 
تفصله عنهم في هذه المواققف» وكائها فقاعة هواءغير مرثية» حسب تحير 
هول( .1اه1) » مجحملها معه اينما ذهب» لتحول دون اقتراب أجساد الآأخرين من 
جسده اقترابا یشعره بالضیق والتوتر”*. 

وهكذاء إذاء فإننا جد بان اكان عنصر مهم في التواصل مع الاس على الرغم 
من أئنا ندرا ما نتتبه مذا. وحتي تدرك دلالات السافات التي جب أن تفصل اجسانا 
عن أجساد الآخرين سنزودك بهذه الدلالات حتى لا ترنكب أخطاء انت في غنى 
عنها. وفي هذا الصدد يقسم الباحثون المعنيون بالمسافات التي من الواجب أن تفصل 
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بيتنا وبين الآخرين في مواقف التواصل الاجتماعي» وخخاصة (ادرارد هول) أحد 
علماء التواصل الكانيء إلى أربعة انوإع» هي" : 

أ- المسافة الحميمة (6#«فاءا٥‏ عاه«ناصا): وهي مسافة لا عى ثمانية عشر إنشا. 
وهي تد على الود الذي بجمع بين طرفي الاتصال» وعلى الحميمية التي تيز 
علاقتهماء وهي المسافة التي تجمع بين الأزواج أ الوالدين او الأخحوة أو 
الأخوات أو الأصدقاء القريبين للغاية من بعضهم. 

ب- المسافة الشخصية (٥ء«ها(‏ اه«0ءءء۴): إنها مسافة تشر إلى العلاقة 
الشخصية. ونقدر هذه المسافة ما بين ثمانية عشر إنشا إلى أربعة أقدام. ويقف 
عندها الأشخاص العروفون لبعضهم مثل الحضور في حفلة تخرجك من ال جامعة 
أ حفلة عرس لصديق أو قريب لك. غالبا ما تسمّى هذه المسافة باللقاءات 
الوديه بين الناس. 

ج- المسافة الاجتماعية (١ء«ها5ا‏ اها80): وهي المسافة التي تفصل بين الناس 
وتكون حدودها ما بين اربعة اقدام إل اثني عشر قدما. وتستوجب هله المسافة 
وجود حاجز بين الجتمعين» كطارلة أو مكتب ليدل هذا الحاجز على أن العلاقة 
بين هؤلاء الأفراد هي علاقة غير شخصية. وغالبًا ما نشهد هذه المسافة في 
الماسبات الاجعماعية والستويات الإدارية التي تسودها علاقات سطحية غير 
معمقة مع الآخرين. 

د- المسافة العامة (٥ء«هاءز‏ ءنااد): وهي تلك المساقة التي تزيد على اثني عشر 
قدماء وهه هي السافة المرجحة التي مختارها عندما نتوجه بالكلام إلى جع غفير. 
وندل هذه السافة على تدني مستوى التبادل والتفاعل بين الناس» كما أنها تدل 
على فارق المكانة والمركز (انظر الشكل التوضيحي 1). 
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المتطقة العامة 


12feet to liit 


ألمنظقة 
الشخضية 18 
inches-4 feet‏ 


المنطقة, 
الخميمية ٠-18‏ 


inches 


الشكل 1 

ومع أن الحيز الشخصي- الكاني الذي يفصل بين اجسادنا واجساد الأخرين 
تتحكم فيه عوامل كثيرة-» كموضوع الحديث الذي يدور بيننا وبينهم» رطبيعة العلاقة 
التي تجمعنا بهم» رالحالة المشاعرية والعاطفية لكلينا في أثناء التراصل» والظررف 
الطارئة الي قد تحم علينا درجة معيئة من القرب أو البعد» إلا أنه يبقى في جوهره 
مفهوما ثقافياء تحددء ثقافة الجحمع؛ إذ تحدد الثقافة لأفرادها دى السافة أر الحيز 
المكاني المناسب اجتماعيا والمقبول اخلاقيا ابهم» او ابتمادهم» عن بعضهم 
ضا. وني هذا الصدد» بقول أهول؛ إن قواعد الاقتراب من الحيط الاجتماعي 
ش فيه» حيث تحدد هذه القواعد البعد المناسب 
اليومية النعددةء والمسافة الناسبة للنقارب بينهم أيضا. وتختلف هذه القواعد من ثقافة 


ن الناس في مواقف الحيال 
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إلى أخرى» ومن طبقة اجتماعية إلى أخرى» كما آنها تنباين من قطاع اجتماعي إلى آخر 
ضمن الثقافة الواحدة 

وهكذا يكن القول بان نجاحنا في التواصل مع الآخرين من خلال لغة اجسادنا 
تعتمد في الأساس على استنباط مفاتيح أو دلالات كل عنصر من عناصر الجسد التي 
نستخدمها من أجل توصيل رسائلا إلبهم 


دلالات التواصل عبرالجسد 


الاتصال عبر الجسد اللا 
1-_ تعابير العينين والوجه 
- اتال الین لفترة طریل: الاحتمام او الإجبار 
- اتصال المين لفترة تسةد احجل ار تعدا الان 
- عدم لبات العهن: الفرد بنضل لو کان في مکان آغر 
- لا اتصال پالمین: التركيز؛ ا حوف ار الفخو 
= حركة المين من الى إل الاسفل: النطرمة 
= حركة المون من اسل إلى ال: ارف 
- إقاعة العين: الان ار السييد عجرم 
- ار إل القف: لا يوجد ادعام 
- تدليك انين ار لبها الشت» راللمب 
- التمسيد على اللاقن: التبا النرد 
= ميل الراس ليلا ل ابمائب: الاسام 
- اندفاع الرس قلياد إلى الأمام: الاستعداد للهجرم 
- فرك المین: الاصاس يامب 
تقاط الطرات: اهم على الكرة- إشارة إل معائي خفية- جلى تامر-. 
التطر إل على او إلى اسفل: غيت - إرادة إتهاء اللتاه شین = شرررد- جل 
2اليدان والأصابع 
- اللعب بالشمر آر أت: اشارة إل قاق 
- اللعب بالكرمي: عدم تین بدرجة عالة. 
- الث بالأشياء: إشارة لى امروب 
- الأصابع مطوية على شكل بندقيا: الدفاع أر التحلير والتهديد 
- اليدان متقاطعتان خلف الظهر: امحوف أو عدم التاكد 
- ادي في ابلیوي: ازدراء ار عدم اکترات 
- الاصيع على الفم:: الضكي في الشكلة 
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الخصل السادس 
الو صي بالذات وانېون نخر 


الفصل السادس 
الوعي بالات والبوح للاخر 


مقدمة 
أولاً: الوعي بالذات: ضرورة ذاتية واجتمامية 
- الوعي بالذات: عملية ارتداد إلى الفضاءات الجوانية 
- إطلالة على الذات من نافنة جوهاري 
- كيف نكتشف ذاتنا الممياء 
- كيف نكتشف الذات اللقنعة 
شانيا: البوج لاخر تواصلٌ من نوع خاص 
- نظريات البح 
- العوامل الؤثرة ب4 عملية البوح 
- ارشادات لتشجيع مملية البح 
- البوح: المخاطروالفوائد 
الراجع 
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مقلمة 

تبدا اخطوء الأولى في النجاح في كثير من مجالات الحياة؛ با في ذلك التواصل 
مع الآخرين» معرفة الفرد لذاته» ووعیه بها ۸۷۵۲٤٣59(‏ ؟ا8). قمن لا يعرف 
نفسه/ ذاته» سيكون من الصعب عليه التواصل بفاعلية؛ واقتدار مع الآخرين» وقد لا 
يكوڻ مقدورو ايضا إقامة علاقات ودية وداقة معهم. 

ومع ذلك» فنحن حين نتواصل مع غيرنا من الاس» فإننا في كثير من الحالات 
لا نکون على وعي بکل ما نقوم به من أفعال» او یصدر عتا من أقوال او سلوکات. 
غیر أن عدداً لیس بقلل من الأفراد يدعي بانه یعرف کل شيء عن نفسه» او ذانه» 
وهو ليس بماجة إلى المزيد من معرفتهاء أر الوعي بها. ولكن هذا الإدعاء بُجافي 
الحقاتق العلمية؛ إذ ين نتائج العديد من الدراسات التي قام بها الباحثون في جال 
الوعي بالذات» أن عدداً كبيراً من الاس تجهل الكثير عن ذواتهاء ولا تمي جوانب 
عديدة منهاء ما بجعلهم مرون مشكلات عديدة يوميا. لذاء يتوجب علينا أن نعي 
ذواتناء ونستکشف ما خفي منهاء حتی نجنب ما قد یعترضنا من مشکلات في شتی 
مناحي حياتنا اليومية. 
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أولاً الوعي بالذات؛ ضرورة ذاتية واجتماعية 


| نكن صرخة الفيلسوف البوناني سقراط: "بها الإنسان اعرف نفسك؛ صوى 
صرخة توكيد على أهمية اكتشاف القرد لذات» وضرورة الوعي بهاء ذلك أن مثل هله 
العملبة ضرورة تقتضيها إقامة العلاقات الناجحة بينناء وبين الآأخرين. فماذا يعني 
مفهوم الوعي بالذات؟ 

يشير هذا المفهوم إلى إدراك الفرد لشخصيته إدراكا واضحاء ومعرفة كاملة لكل 
ما فيها من أفكار» ومشاعر» واتجاهات» وعواطف» راعتقادات» وعادات سلوكية. 
ويتضن هذا الإدراك معرفة دقيقة لنقاط القوة والضعف في شخ . كما يعني 
هذا المفهوم أبضا الانتباء المركز والإدراك الدقيق للذات بكل ما فيها من حالات 
داخلية بعيشها الفرد". وإذا ما دققنا انظر في هذا مهوم لوجدنا بأنه ينصب على 
الأبعاد الآنبة من شخصية الفرد: 
- ملاحظة الفرد لشاعره وعواطفه وأفكاره 
- قدرة الفردعلى فهم هذه المشاعر والعواطف والأفكار 
- إدراك الفرد للقيم والبادئ رالأهداف الأساسية التي يتوجب عليه أن بهتدي بها 

في الحياة بشكل عام وني تواصله مع الآخرين بشكل خاص. 

وني ضوء ما سبق كن القول: إل عمليّة وعي الفرد بذاته ضسرورة ذاقية 

واجتماعية» على قدر كبير من الأهمية بالنسبة له. وتضح مشل هذه الأهمية في 
موانب أو الجالات الأتية: 

جيه الفرد الوجهة الصحيحة في أثناء تواصله وتفاعله مع الآخرين. 
- تحكم الفرد بعواطفه بطريقة ملائمة» ميث لا يكبت هذه المشاعر ولا يترك لما 
العنان لتحرفه عن جادة الصواب. 
غتين علاقاته مع الآخرين. 
- تطوير شخصيئة ونغوها والارتقاء بها. 
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- تحسين أداء الفرد وصقال مهاراته في الجالات ١‏ 


- تجنب العديد من المشكلات الشخصيّة والاجتماعية في جوانب عديدة من الحياة. 
- التجاح في الحياة بشكل عام. 
الوعي بالذات؛ عملية ارتداد إلى الفضاءات الجوانية 


ليست الوعي بالذات» في حقيقته» سوى عملية يرتد فبها الفرد إل قضاله 
اني؛ اي عاله الداخلي ليزيد استبصاراً ومعرفة ودراية بهذا العام الحخفيء الذي 
ججهل الكثرر عنه. ودعنا نوضح لك كيف تكون هذه العملية: تيل أن مدرباً للسواقة 
يدرب شاباً لأرل مرة على قيادة المركبة. قفي كل مرة بخرج معه لاتدريب يطلب مه 
ان پرکز اننباهه علی العالم ا خارجي بکل ما فيه من مثیرات: کل شيء مشي او بسیر 
علی الشارع» سواء من مرکبات او اشخاص» کما بطلب مثه ان پرکز اثتباهه علی 
اتجاهات السير: اليمين واليسارء والغلف والأمام» وا جوانب. ثم يطلب منه كذلك أن 
يتبه جيدا إلى الإشارات الضوئية» ويفهم دلالاتهاء فيقف عند رؤيته الضوء الأمر 
ويتابع سيره عند رؤيته الضوء الأخضرء ويطلب منه كذلك أن يتبه جيدا إلى إشارات 
الطرق والشواخص الرورية والتقيد بهاء وضبط مرايا امركبة» وإعطاء الإشارات 
الملائمة لاتباء حركته حتى يفهمها الآخرون الذين يسوقؤن مركباتهم. وتطول عملة 
أوامر مدرب السياقة» وارشاداته» ذا السات في التعامل مع الركبة في أثناء السياقة 
ليتسنى له النجاح بالسيرء والتحكم بالركبةء وتجنب حوادث السير قدر المستطاع. 
وكلما أتقن السائق هذه التعليمات كان ضسبطه للمركبة سليماً و دقيقاً» بجول دون 
ارتكابه لبعض مشكلات السياقة. 

ما علاقة هذا يعمل ارتداد الفرد إلى فضائه الداخلي الجواني؟ لا تختلف عملي 
الوعي بالذات في جوهرهاء عن عملية سياقة المركبة كما ورد في الثال السابق» مسوى 
في أمر واحد وهو أن تركيز السائق في سياقة امركبة يكون موجها حو العام الخارجي 
بکل تفاصیله» ورصد کل ما فیه من اشباء» ومعرفة دلالاتهاء وعلاقتها بالسياقة. راما 


257 


عملبة الوعي بالذات فتركيز الفرد يكون موجه نحو عالمه الداخلي» أي إلى أعماق 
الذات؛ إذ تتطلب مئه عملية الوعي بالذات» أن يركز اهعمامه كله على عالمه ابلشواني 
بکل ما فیه من مشاعر واحاسیس وافکار واتجاهات واعتقادات وعادات رقیم» 
ومصادر قوة أو ضعف. فكلما عرف الفرد عذا العام زادت فرص نجاحه في التعامل 
مع الناس وقلت مشكلاته معهم. وإذا ما قام بذلك فسوف لن يسمح لاعتفاداته 
الخاطئة أن تسيطر عليه» وسوف لن يسمح لاتجاهاته السليية أن تستمر كما كانت عليه 
نبل ان يستكشفها. كما إنه في الوقت نفسه سوف يعمل على تعزيزا واب الابجابية 
من مشاعره» رعواطفه» واتجاهاته» وينمي عاداته» وانكاره الإجاية. وهكذا ينمو 
الفرد وتتطور شخصيته وتتقدم في الجالات المختلفة. رهمذا هوء في الحقيقة» المدف 
الغائي من وراء وعي الفرد بذاته واستکشافه ها. 


إطلالة على الذات من نافذة جوهاري 


تعد افذة جوهاري' ( ۷1۸00۷ )1٥۲3۲1‏ من أهم الطرق التي كن ان نطل من 
خلا ها على ذواتناء لمعرفة كل ما فيها من خباياء واسرار» وأفكار» ومعلومات» 
واتجاهات» واعتقادات. ووفقا لجوزیىف وهاري(0۸؛چ« 11 ۸4ھ 050۴[)» صاحبا 


هذه النظرية» فإن ذات أي فرد ما تتكون من أريعة أجزاء» هي: (انظرالشكل 1) 


(الشكل 1): ثافلة جوهاري 
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- الذات المفتوحة. 5٥18‏ «م0). وتشمل هذه الذات أشياء يعرفها الفرد عن 
نفسه» ويعرنها الآخرون عنه ايضا. 
- الذات العمياء 18ء5 ۵«نا8). وتشمل أشياء لا يعرفها الفرد عن نفسه» ولكن 
الآخرين يعرفونها عته. 
- الذات الذات المقتعة 10ء8 .)11:41٠١‏ وتحتوي على أشياء يعرفها الفرد عن تفسه 
ولكن الآخرين لا يعرفونها عنه. 
- الذات انجهولة أو اللاراعية 10ء5 10۷ اما). وهي ذات تحتوي على أاشياء لا 
يعرفها الفرد عن نقسه» وكذلك الآخرون. فهم ايضاً لا بعرفونها. 
رسنقوم بشرح مفصل لكل ذات من هذه الذوات: 
الذات المفتوحة: 
وتشمل هذه الذات» العارف» والمعلومات» والأفكار والرغبات كلهاء التي 
يعرفها الفر عن نفسهء ويعرفها الأخرون أيضا عنه: (إسمه» ولون بشرته» وجنسه 
وانتماءاته السياسيةء رالدينية» ومکان سکنه وعاداته وهوایاته وقیمه واتجاهاته). 
ويختلف حجمٌ هذه الات لدى الفرد فقا للموقف» ووَناً للشخص الذي يتواصل 
ممه. فبعض الأشخاص» على سبيل الثال» بجعلوننا نشعر بالارتباح» ويشجموننا على 
التواصل معهم لذلك فإننا تفتح ذواتنا على مصراعيها أمامهم» رئي الوقت نفسه فإثنا 
نفضتّل ان محتفظ جعظم ما في ذواتنا مغلقا امام الذین لا قدرهم» ار لا نحترمهې ر لا 
نعرفهم بقدر كافوٍ أر الذين لا يسمحون لنا أن نفتح أنفسنا امامهم. 
ویری جوزيف وهاري بأئه كلما كانت مساحة هذا الجزء من الذات كبيرة 
وواسعة» كان تفاعلنا مع الآخرين سلساء وسهلاء لأنتا نعرف كل ما بصدر من هله 
الذات. وكذلك الآخرون فهم بدورهم يعرفون هذا الذي بصدر عنا. وهكذاء فان 
الات المفتوحة هي التي تسمح لا بان تتواصل بسلاسة ويسر مع الآخرين؛ وتجئينا 
الوقوع في مشكلات معهم ٠‏ 


المختلفة. ولك أن تتخيل في هذه الحالة ما حجم المشكلات التي قد بتسبب فيها عدم 
معرفة كل طرف منهما بالآخر. 
الذات العمياء: 

وتسمى هله الذات بهذا الاسم لأنها تحتوي على أشياء» وسلوكات» رصفات» 
تتعلت بالفرد لا تكون لديه معرفة» بهاء ولكن الآحرين الذين ينواصلون معه يعرفون 
ذلك عنه. (الأهل الأصدقاء» زملاء العمل زملاء الدراسةء ار غيرهم» ممن يتواصال 
معهم بشکل دائم). 

ويتفاوت حجم هذه الذات بين الأفراد. فبعضهم لدبه ذاتا عمياء كبيرة 
رواسعةء أي ئه يجهل الكثير عن ذاته» ولا يعي ما يصدر عنهاء من أفعال» أو 
سلوكات» أو تصرفات» أو عاداتء وبعضهم الآخر لديه ذات عمياء صغيرة وضيقة» 
اي انه يعي الکثیر عن نفسهء وبالتالي فانه على وعي کبیر ما یصدر عنه من افعال. 
جعنى آخرء هناك علاقة كبيرة بين الذات العمياء» والذات الفتوحة التي تسدنا نها 
قبل قليل؛ إذ كلما كبرت مساحة الذات العمياء قلت مساحة اللات الفتوحة 
وحجمهاء وكلّما مبَحرّت مساحة الذات العمياء» كبرت مساحة الذات المفتر © 
وهذ الذات» هي السؤولة إلى حد كبيرعن كثير من مشكلات تواصلنا مع الآحرين» 
بسبب جهلناء وعدم وعيناء بجا يَصدرٌ عا من هذه الذات. إن هذه الذات هي التي 
مماجة إلى زيادة وعي الفرد بها ومعرفتها أكثر من أي ذات أخرى من ذراته. 
الذات المقئمة 

تحتوي هذه الذات على أشي ومعلوماته وأسرار كثيرةء يعرفها الفرد عن 
نفسه» ولكن الأخرين لا يعرفونها عنه. وقد بيد للوهلة الأولى بان حفاظ الفرد على 
هذه الأسرا أوالمعلومات» أو الحقاتق وإخقائها عن الآخرين» هي أمر يخصه وحده. 
فمن حقه أن لا يطلع الآخرين على اسراره» والمعلومات التي تتعلق به» أو بالآخرين 
الذين التمنوه عليهاء 
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صحیح أن هناك معلومات تخص الفرد وحده» آو اسرته» او عمله. وعلیه فإنه 
لا يريد أن يطلع الأخرين عليهاء لأن مثل ذلك الإخفاءلا يفسد علاقاته بالآخرين أو 
يسى إلبها. ولكن إذا كان إخفاء هذه المعلومات التي بموزته. ذات علاقة بالآخرين أر 
تسه فإن إخفاءها عنهم وعدم إطلاعهم عليهاء يترتب عنه العديد من المشكلات 
مهم 
الذات المجهولة/اللاوامية. 

تمشل الذات الجهولةء المعلومات» ار الأفعال أر التصرفات» أو الانجاهات التي 
لا بعرفها الفرد عن نفسه ولا يعيها. وكذلك الآخرون» فهم لا يعرفون تلك الأمور 
عنه ايضبا. وبالفعل فإن الفرد لا يكون على علم أو معرفة بوجود مثل هذه الأمور في 
هذه الذات. ولكن يإمكان الطبيب النفسي اكتشافهاء ومعرفتها بأكثر من طريقة: 
(التسويم المغناطيسي مثلاء زلات اللسان. أر بواسطة الأحلام). ونسوق اهال 
النوضيحيي الآني على ذللك: كانت فتاة في العشرين من عمرها تصرخ بصوت مزعج 
اللغاية في أثتاء نومها. فحين كان أهلها يستفسرون متها في الصباح عن اسباب 
صراخهاء نجیبهم بانها لا تعرف» ولا تعلم بائها تصرخ. وقد تكرر صراخ الفتاة ادر 
مرةء وي الوقت نفسه من الليل (الساعة الثائية عشرة ليلا)ء تما دفع بأهلها إلى مراجعة 
طبيب نفسي لعرفة أسباب الصراخ. وبعد فحص الطببب النفسي الدقيق ها 
تلك الفتاةء كانت قد تعرضت لحاولة قتل وهي طفلة في الخامسة من عمرهاء حبين 
دخل لص من غرفها لسرقة بيت أهلهاء وهم بقتلها إذا صرخت» لأن صراخها سينبه 
اهلها رتحت التهديد بالقسل كبشت الطفلة رغبتها بالصراخ. ولكن هذه الرغبة 
انصحت عن نفسها ي أحلام الفتاة بعد خسة عشرة سنة؛ أي حين كانت الفعاة 
بالعشرین من عمرها. 


كيف نكتشف ذاتنا العمياء 


إن معرفتنا بذواتناء ووعينا بها عملية تفاعل مستمرةء فكلما زاد التفاعل بيشنا 
وبين الآخرين زاد تفهمناء ومعرفتنا بذواتنا. فكيف نتعامل مع الذات العمياء؟ أعني 
كيف نكتشف الجزء العتم من ذواتناء؟ هتاك خطوات عديدة علينا اتباعهاء وهي 
کما بلي: 
1- الاعتراف بوجود ذات عمياء: 

الكثير منا لا يعترف بان لديه ذاتا عمياء» ويدعي بأنه يعرف نفسه خير معرفة. 
صحيح أنه لا احد يعرفك اكثر من نفسك» ومع ذلك هناك جوانب كثيرة من ذاتك 
انت تجهلهاء فاعترف بوجودهاء ولا تبالغ في ادعائك عرفة نفسك. فهناك اشباء كثرة 
يعرفها الآخرون عنك. وقد تندهش لسماعها. 
2- الرقبة 4 معرفة هنه الذات: 

لا يكفي اعترافك بوجود ذات عمياء لديك بانك ستکتشفهاء بل جب ان تکون 
لديك الرغبةء أو النبة» أو الاستعدادء لتقبل ما يقوله للك الآخرون عن هذه الذات. 
3- الاستماع لا يقوله الأخرون. 

مكننا أن نعرف الكثير عن ذراتتا/ أنفسنا يإمعان النظر ما يقوله الأخرون عدا 
على شكل تلميحات» أو تعليقات» أو انتقادات» فمشل هذه العليقات أو الائتقادات 
لا يقوطما الأخرون بقصد الإساءة لاء وإئما هي تعليقات عفوية» وعابرة» وغير 
مقصودة. ومع ذلك» بُمكئٌ الاستفادة منها إلى حد كبير في عملية وعينا بذواتنا. اأرض 
انك سمعت أكثر من صاديق» وي أكثر من مناسبةء أو موقف» يقول لك في يوم من 
الأيام أحد العبارات الأية: 
- يا اځي يکفي غرور 
- اذا كل هذا الغرور؟. 


- اذا أشوفة الال 
-أبا اي ما في احد يعرف غيرك؟ . 
- نت هو من يفهم فقط بهذه الأشياء؟ ‏ 
ماذا تعني هذه التعليقات؟ وكيف يكن الاستفادة منها؟ إنها تعني ببإن صغة 
التعالي» أوالغرور» صفة موجودة لديك» دون علمك بهاء وهي المسؤولة عن عدم 
ارتياح الآخرين منك. فماذا عليك أن تفعل في هذه الحالة؟ عليك أن تتأاكد من حقيقة 
ما سمعت. أي انتقلل إلى الخطوة التي تليهاء وهي: 
4- الاستفسارعما سمعت: 
وهذا يعني أنه يتوجب عليك أن تسال الآخرين ممن تثق بهم عن تلك الصفات 
التي سمعتها من الأخرين على شكل تعليقات ار تلميحات او اتتقادات (الغرور في 
هله المالة). 
5- كن حذرا ب طريقة السؤال. 
إذا ما قمث بسؤال الآخرين (الأصدقاء/ المعارف/ المقريين/ زملاء العمل) عا 
سمعته من خصائص» أو ملاحظات» فتجنب أن تسالمم أسئلة تتعلق بشخصیتك؛ بل 
اسام عن سلوك ما قمت به في موقف ما من المواقف التي مررت بهاء او اام صن 
تصرف ما تصرفته في موقف ماء أو اسالمم عن سلوك ما سلكته إزاءهم. فإذا سالتهم 
عن شخصيتك» فهناك احتمال كبر أنهم لن يكونوا صادقين» أو صريجين معك. 
فالناس تتجنب تقبيم الفرد أو شخصیته» ولكتها لا تخشى من ان تقيّم افعالك» او 
سلوكاتك ار مواقفك. 
6- الاستفادة من استجابات الآخرين /التغذية لمرتدة: 


إذا بجع أكثر من صديق لك على وجود تلك الصغة لديك (الغرور)» فاعلم أن 
تلك الصفة موجودة لديك حقاء فلا تكابرء ولا تتجهّم» ولا تأخذ منهم موقفا دفاعاء 
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أوهجوميًاء ولا تنهمهم بأنهم غير صادقين» أو أنهم يكرهونك» او أئك تعرف نقسك 
أكثر منهم. كل هذا لن يديك رلن يفيدك في شيء» إذا ما اردت إصلاح امرك 
وإنارة الجانب المعتم من ذاتك العمياء ذلك لأن هذا الاجاع جاء من اصدقاء لك 
يعرفونك جيداء وليس بنيتهم الإساءة إليك أو التقليل من قدرك ومكاتتك. 
7- اقب ما يقوله الآخرون 

إذا ما اجمع أصدقاؤك, أو معارفك» أو زملاؤك على صفة ما فيلك فتقبل 
ذلك وتعامل معه على أنه فعل خير لك» ومن شان آن يعمل على تطوير شخصيتك. 
8- اشکرمن قدم لك النصائح: 

اشكر کل من اسهم بتقديم ملاحظات» أر تعليقات لك» عملت على اضاءة 


جانب معتم بيتك (ذاتك العمياء)» وتذكر قول سيدنا عمر إبن 
الخطاب رضي لله عته: أرحم اله امرأ أهدى إلي عيوبي. 
كيف نكتشف الذات المقنعة عند الآخرين 
شان هذه الذات شان الذات العمياء. فكلاهما له تاثيراته السلبية على عمليّة 


النواصل الاجشماعي بيننا وبين الآخرين. وني حالات كشرة تفوق تاثيرات الذات 
المخبوءة» أو المقنعة على العلاقات الاجتماعية بين الناس تأثيرات الذات العمياهء» ذلك 
أن ما يصدر منهاء يكون مقصوداً من طرف الفردء في حين ما يصدر من الذات العميام 
لا یکون الفرد عالما به. 
وحتى تتبّن لك خطورة الذات القئعة على العلاقات الاجتماعية ترجو منك 
أن تتأمل الحالات أو المواقف الأقية: 
- يتقدم شاب الطب فتاة» وكان قد أخفى عنها زواجه السابق من فتاة غبرهاء مجمجة 
أن ذلك أمر يخصه. ماذا ستكون ردة فعل الفتاة في المستقبل حين ستعلم بذلك؟ 
وکیف سیکون موقف الشاب حین تعلم خطیته بالأمر؟ 
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- يتدم شاب لنطبة فتاة تعاني من الحقم» وبعض المشكلات الصحيّة الأخرى» دون 
أن تخبره بذلك» بحجة أن الأمر يتعلق بهاء وهو سر من أسرارها الخاصّة. هل لك 
أن تتصور المشكلات التي ستواجهها حين يكتشف الأمر؟ 

- یکتشف مدیر شرکة ما آن احد موظفیه» کان قد أخفی عئه آمرا يتعلق بصمیم 
عمله عند مقابلته للعمل في وظيفة كانت قد أعلضت عنها تلك الشركة. ما 
المشكلات التوقعة بينهما حين يتم اكتشاف الأمر؟ 

- یوعد شاب خطیته بان یسکنها في الکان الذي تریده في الدینة التي یسکتان بها. 
ولكنها تكتشف بعد الزواج بانه بريد أن يسكنها مع أهله. ما الشكلات الموقع 
أن تحصل معهما في هذه المالة؟ 

- تکنشف فتاۃ بعد زواجھا بان زوجها لا یعمل؛ وإن کل ما کان بصرفه علیها فی 
أثناء فترة الطوبة کان پستعیره من اصدقائه» في حین أنه کان یقول هما حین کانا 
خاطبين بأنه عمل مديرا مؤسسة كبيرة براتب عال» ومعه من النقود ما بكفي 
لعيشهما براحة ويسر. ما ردة فعل الفتاة في هذه الحالة؟ 

- يطلب زوج من زوجته أن تقلع عن التدخين وان ترتدي الحجاب أيضاء وذلك 
بعد زواجهما بفترة قصيرة. لأنه لا بحب النساء المدخنات» وغير الحجبات.في حين 
انها كانت تدخن أمامه حينما انا اطبّبن» وكان هو الذي يشعل لما السيجارة 
ويعمل ما الأرجيلةء أو الشيشةء في كثير من الحالات» وكان يتباهى بذلك امام 
أهلهاء واصدتائه. كما أنها كانت أيضا غير حجبة طيلة فترة ا خطوبة. ماذا تتوقع 
أن تفعل الفتاة بعد أن صارحها زوجها بأئه لا بحب المدخنات ولا النساء غير 
الحجبات؟ 
صحیح آن ما جاء في بعض هذه المواقف يعد اسراً خاصاً باصحابه» كما قد 

يبدو للوهلة الأول. غير ئها في الحقيقة خلاف ذلك؛ فهي تتصل بالأخر» وتتعلق به 

لأن هناك علاقة تجمع بينهما (الخطوية). قنجاح علاقتهما في المستقبل تعتمد على 
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مدى معرفة كل منهما للآخر. فإذا ما اكتشف الطرف الآخر لاحقا المعلومات أو 

الأسرار التي اخفاها عنه الطرف الأول فإن العلاقة بينهما سيعتريها الكثير من 

المشكلات» وقد توول إلى الفشل. 

ولك أن تتخيل فداحة الأخطار على علافتنا الشخصبّة والزراجية والاجتماعية 
والمهنية بسبب الذات المقنعة. اليس فسخ الخطوبة أ الطلاق هو أحد هذه العائج؟ 
اليس طرد الموظف من عمله بسبب إخفاته بعض العلومات التي كان يتوجب عليه 
تقديها للشركة حين تقدم للعملل قبها والتعلقة بشهاداته العلمية ومؤهلاته هو احد 
ذه التائج أبضا. وقس على ذلك بقية الامثلة السابقة. فماذا نفعل أركيف نكتشف 
عنا الآخرون من أسرار ومعلومات ويبانات ومعارف تصدر من هذه الذات 
وتوثر علينا وعليهم تأثيرا كبيرا؟ هناك أكثر من طريقة نكتشف فيها ما بخفيه عنا 

الآخرون. اتبع ما يلي: 

1- راقب/ راقي سلوك الآخر؛ دون أن نشعره بذلك؛ لنرى مدى الاتساق» او 
التناقض بین ما یقوله/ تقوله لئاء وبين ما یفعله/ تفعله (کالبخل مثلا). 

2- ضع الأخر في مواقف غتلفة» وعلى فترات متباعدة في أثناء فترة المخطوبة؛ لثرى 
مدی الاتساق او التناقض بین ما یقوله/ تقوله لنا حول امر ما ویین ما یقوم/ تقوم 
به فعلا. 

3- إسال الآخرين المقريين منه/ منها عن بعض الأمور التي أبدى/ أبدت فبها تناقضا 
بین ما قاله/ قالته لنا حول ذلك الأمرء وبين ما رايناء يقوم/ تقوم به فعلا. 

4- وإذا ما رأينا منه/ منها تكرارا لبعض السلوكات والأفعال التي كان لدينا حو لما 
بعض الشكوك وإذا ما أيد الآخرون أيضا ذلك السلوك الذي رأيناء حن منه 
فتلك الصفةء أي البخل» هي صفة أصيلة لديه/ لدبهاء ولكنه كان بخفيها/ تخفيها 
نا 


5- كاشسف الآخر بسالأمر» وصارحه به. واثناء امكاشفة علينا أن ننظر في 
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وجهه/ وجههاء وعیونه/ عیونها لثری ردود أفعاله/ فعالا؛ فقد تبدو علبه/ علیها 
علامات الارتباك والاضطراب والدهشة والفاجاة لا يسمع/ تسمع مئاء وقد تبدو 
عليه/ عليها أيضا علامات ضبط النفس والتماسك والحدرء. ولكل من هذه 
الاستجابات دلالاتهاء فاکتشف هذه الدلالات ومدی صدقها او زيفها. 

6- لا تتعجل في الحكم عليه/ عليها في ضوء ردود الأفعال السابقة» بل تريث» 
وضعه/ ضعها في مواقف جديدة احرى ذات صلة بالمواقف السابقة وراقب 
تصرفاته/ تصرفاتها وأفعاله/ افعالماء وأقواله/ اقواا. 

7- ونی ضوء کل ما جعٹا من معلومات» أو توصانا إلیه من استتتاجات عاینا ان 
نقرر: إما أن نستمر في العلاقة» وإما أن تعمل على إنهائها. 

ولا بد من التاكيد هتا: إن إنهاء العلاقة بسبب ما رأيناء منه/ مها عند هله 
المرحلة من مراحل بنائهاء أفضل بكثير من الاستمرار فيها على أمل أن يتغير/ تتغير في 
المستقبل؛ فمل هذا الاحتمال ضعيف ولا يعوّل عليه. 


ثانياً؛ البوح لاخر تواصل من نوغ خاس 


مفهوم البوح وتعريفه؛ 

يشير مفهوم البرح عمًا في التفس (١دء0اءءا1۴2ء8)‏ إلى تلك العمليه 
الطوعية التي يفصح الفرد فيها الفرد عن بعض المعلومات الشخصية التي يعتبرها 
خاصة به» وسر من آسراه.. 

وتتضمن هذه العملبة الكثير من المعلومات التي يعتبرها الفرد خطيرة وحساست 
وعلى قدر كبير من الأهمية بالشسبة له» كما تضمن عملية البوح أيضا الافصاح عن 
كثير من تجارينا الشخصيةء وأفكارناء وطموحاتناء ومواقفناء ومشاعرناء وقيمنا» 
والأحداث التي حصلت معنا في الماضي» والأشياء التي خطط لعملها في المستقبل . 


ومن هذا النطلق لا ثم عمليّة البوح» مجرد عمليّة إعطاء معلومات عنا 
لآخرين؛ إنها في جوهرها عمليّة تواصل» وتبادل بيننا وبين من تربطنا بهم علاقات 
حیمة (0۸۵ ناما ٤اه‏ نا]): تواصل من نوع خاص ير عن مدى العانة والعمق 
الذي بريط بينا ويينهم. ورغم أثنا قد نبوح أحيانا لبعض الناس غير الحميمين عن 
معلومات خاصة بناء ورغم بعض المخاطر التي قد تنجم عن مثل ذلك يبقى البوح 
عملية تعبر عن مدى عمق المشاعر بيننا وبين من نبوح هم 

ويتفاوت الأفراد في مدى حاجتهم للبوح أر الافصاح عن مكنونات 
صدورهم. فبعضهم تكون هذه الحاجة عنده قوية لذاء تجده يیوح عن کل شيء بعرفه 
عن نفسه (ع«ذطا رم۷ »)۲٥11۶‏ أو عن الآخرين الذين باحوا له عن اسرارهم في يوم 
من الأيام. وقد تكون هذه الحاجة عند البعض الآخر من الناس خ غايةء آي ان 
حاجتهم للبوح عما في نفوسهم متدنية. إنهم أشخاص يتصفون بالكتمان» رالتحفظ 
على المعلومات» والأسرار التي جوزتهم عن أنفسهم» وعن غيرهم. فهم لا ييوحون 
عن أي شيء ما لدبهم إلا في حالات نادرة راسستنائية (ع«نطاه ءاا٥٣)‏ راما بقية 
الناس فترارح حاجتهم إل البوح بين هذين الطرفين التناقضبين. 

وتعد عملية البوح» في الحقيقة» عملبة اختيارية متعمدة نفصح فيها للاخرين 
عما يدور في صدورناء من مشاعر نعتبرها شخصيةء لا نرضب ان یعلم بها احد إلا 
ذاك الشخص الذي نبوح له عنها. ومن هذا النطلق يعد البوح عملية شخصية صرفف 
وبثاءً على ذلك» فإن طبيعة المعلومات الفصح عنهاء وكميتهاء تعتمد في جلها على 
الفرد نفسه. فما قد يعتبره بعضنا سرًاء أو مرا خاصًا به» قد لا بكون كذلك عند 
شخص آخر؛ والعکس صحیح. 

فعلى سبيل الثالء قد يعتبر شخص ما أن جنه لمدة سئة في أحد السجون 
لسبب أو لاخر آمراً خاصاء لا بب أن يبوح به. في حین نجد ان شخصاً آخرء قد بعتي 
يشل هذا الأمر عملا بطوليا يجب التباهي به والإفصاح عئه. وقد يعتبر بعضهم» أيضاء 
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ان إعاقة احد آبناء اسرته امراً خاصاً لا یرید آن يعرف عنه احد في سین ال شخصا 
آخر لا يعتبره كذلك. فلا انع من المهر به لأ ذلك ليس بيده» بل بيد لله سبحانه 
وتعا. وقد تعتبر فتاة طلاقها آمرا خاصاء لا ترید آن یعرف به احد» في حین أن فعاة 
أخرى لا تنظر إليه بهذه السريةء وا لخصوصية. 

وبصرف النظر عمًا نعتبره خاصاً ار شخصبیًا آر سراء او غیر حاص او غير 
شخصي)» فإن عملبة البح تبقى في حقيقتهاء ج وهر عماية الاتصال التنائي؛ لأنها 
تعكس مدى علاقاتنا الحميمية باؤلئك الذين نبوح لمم عن هذه اجوانب الحاصة بنا 
فعندما يفصح شخص ما عما يدور في خرو لشخص آخر فهذا دلیل على مدى الثقة» 
رالود وانحبةء التي يكنها له هذا الشخص. فإذا ما ابدى الشخص الذي نبوح له 
تفهما لمذا الإنصاح أو البوح» وقام هو بدوره في البوح عما في نفسه» فهذا دليل على 
ان عمليّة البوح بينهما أصبحت عملية متبادلة. 

واما إذا افصح شخص ما مرة او أكثر من مرة لشخص آخر عن اسراره 
وبعض الأمور الحاصة به» ولكن الآخر إإ يبادله ذلك» فعلى الشخص الأرل التوقف 
عن البوح؛ لأن العلاقة بينهما غير حيمة بالقدر الذي تدفع الشخص الأخر للبرح. 
لذاء بعد الإفصاح المتبادل بين الأفرادء رالبوحج لبعضهما عما في نفوسهما من اسرار» 
ومعلومات» عاملا فاعلاء وقوياء ومؤثراء في نمو العلاقات الحميمة بين الأشخاص» 
وتقويتهاء وتتينها. واما البوح من طرف واحد» أو البوح غير الناسب فمن شائه 
الإساءة إلى هذا النوع من العلاقات. 


نظريات البوح 


لذا نفصح عن ذواتنا للآخرين؟ ولاذا يفصح الآخرون لنا؟ وكيف تخم هذه 
العملية بين الأفراد؟ تؤكد الدراسات في هذا الجال بأنه كلما زادت ثقتنا بشخص ما 
زاد مقدار ما نفصح أو نبوح له من معلومات عتا. وجب التاكيد هنا بان الفرد هو 
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الذي يقرر ما يفصح أو لا يصح عن كما بينا قبل قليل» آي أنه هو الذي يز بين 
الحتقاتق والمعلومات والأشياء التي يعتبرها خاصة به» أو سرا من أسراه» وبين تلك التي 
لا يعتبرها كذلك. وني الحقيقة هناك ثلائة نظريات تفسر لنا اذا نبوح اوتفصح 
للآخرين» وكيف تنم هذه العملية بيننا وبينهم. وهذه النظريات الثلاثة» هي: 

1- نظرية الاختراق الاجتماعي (0۸ نامء »ء۶ اماءه) 

2- نظرية امقارنة الاجتماعبة (0ءpi Con‏ ان0 

3- نظرية جوزيف وهاري (العروقة بنافذة جوهاري) 

نظرية الاختراق الاجتمامي: 

تقوم نظرية الاختراق الاجتماعي» والتي يتزعمها كل من التمان وثيلور 
(0ار 4« «ه«ا4)على فكرة جوهرية مؤداها أن عملي البوح عملية تبادلية 
للمعلومات بين فردين تتيح لكل منهما معرفة الآخر عن قرب» والإطلاع على 
خفایاه» وخباباء*» وكلما اقترب كل منهما من الآخر أكثرء فاكثرء زادت عملبة البوح 
في مقدارهاء وي نوعها. وهذا يعني آن كلا متهما يقوم بعماية اتراق تدریجي لعامم 
الأخر الجواني» حتى يتتهي بهما الأمر في الوصول إلى العمق المخفي والمخبرء الذي 
حرص كل منهما على أن لا يراه أحد. ويشبه التمان وتيلور نظرية الاختراق» والنفاذ 
في أثناء البوح التواصل» والمستمر بين الأطراف بتلك العملية التي تقوم بها حين تقوم 
بعماية تقشير راس البصل قشرة قشرة؛ أو طبقة طبقة» حتى نصل إلى بها . 
ومن هنا يعد البوح عاملا مهما في تدعيم العلاقات الشخصية بين الأفراد؛ إذ 

تتطور هذه العلاقات في معظم الحالات من خلال عماية الشدرج في الاختراق على 
فترات متباعدة. في بداياته تكون عمليّة البوح» أو الإفصاح ختصرة ومحددة في 
موضوع معين» ولكن مع تطور هذه العلاقة تضاعف كمية البوح» وتكثر موضوعاتها. 
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وعلينا أن نكون حذرين في هذه العمليّة» كما يرى المدافعون عن هذه النظرية. 
فالبوح بقدار كبر عن أنفسنا أكشر مما يتوقعه الآخرون مناء وكذلك بوحنا هن 
موضوعات معينة وخاصة بنا للغاية» قد يعرض العلاقة بيننا ويينهم للخطر. والشيء 
نفسه ينطبق عليهم أيضا. قبوحهم الزائد عن حه لناء وني موضوعات خاصّة بهم» 
ججعلنا عي النظر في علاقاتنا بهم وني دوافع افصاحهم بهذه الطريقة. 

وهكذاء يجب أن نتدرج في عمايّة بوحئاء أو إفصاحناء وفقاً لتطور العلاقة بيغا 
وبين الآخرين» وان يكون هدفنا من هذه العمليّة» هو تدعيم العلاقة 
وليس جرد البوح أو الإفصاح مد ذاته» فلا تتيح لمم اختراق عالنا الداخلي إلا بالقدر 
الذي يسمحون لنا باختراق عالهم. وفي هذا ا لجال بحب أن تبه إل حقيقة بالفة 
الأهمية وهي أن البوح عن الذات فيه بعض المخاطرة والجازفة» وينجم عنه بعض 
الأذى والندم فإذا ما أردنا تجنب هذه المخاطرة» وهذا الأذى رالندم فقد يكون من 
امناسب أن نبوح للطرف الآخر عن موضوع خاص بتاء ومن ثم نلاحظ ردة فعله قبل 
ان نبوح له عن موضوعات ذات بعاد اخری خاصة بنا" فان آبدی تفهماً راضحا 


فلا باس ان نفصح عن موضرع اء وثالث؛ واما إذا م یبد تفهماً و يقم هو بدوره 
بالبوح عن أشياء تخصه» علينا أن نتوقف عن عملية البوح. 
المقارنة الاجتماعيّة: 


يرى أصحاب هذه النظريّة ان الأفراد ينخرطون في عمليّة البوح؛ ليقيسوا 
أنفسهم؛ وذلك يقارنة حالتهم أو وضعهم بإزاء مر ما مالة غيرهم أر وضعهم © 
فنحن» کما یقولون» لا نعرف انفستا إلا حین تقارنها بغپرناء من خلال ردود افعالم 
أو استجاباتهم لاء على ذلك الموضوع أو الأمر الذي نود معرفة أرائهم فيه. فمثلا قد 
نبوح للآخرین عن مستوى دخانا الشهري» أو عن مستوی تقدم سیر عملناء أو عن 
مستوى النجازات أبنائنا في ا جامعة... إلخ من الأمور الخاصة التي تتظر من الآخرين أن 
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جيبوننا عليها لعرفة أين نقف منهم في هذه الأمور: هل نحن متقدمون عليهم؟ ام 
متخلفون عنهم؟. قبدون هذا البوح للآخرين عن هذه الأمور فلن يكون مقدورناء 
كما يقول أصحاب هذه النظرية معرفة حقيقة وضعنا. 

فمثلاء قد يبوح أحد الطلبة لزميله عن اخوف الشديد اثذي بحس به لأنه قام 
بعمليّة غش في مادة من المواد التي يدرسها ليرى ردة فعل زميله إزاء ذلك» وهل سبق 
أن قام شل هذا السلوك» وكيف كانت ردة فعل المعلم معه في هله الحالة. وقي ضوء ما 
باتيه من استجابات من زميله حول الوضوع يستطيع يقم وضعه ار حالته التقسية. 


العوامل المؤشرة في عملي البوح 


بنبين ما سبق» أن عملبة البوح» والإقصاح عمَا في النفس» عماية تواصلية من 
وع خاص» تعكس إلى حد بعيد طبيعة العلاقات الحميمة بين الأفراد. وهي مسن هذا 
المنطلق» اثر بعوامل كثيرة» حتى تاذ مجراها الطبيمي بيهم. وهم هله العوامل 


والنغیرات کما بری جوزیف دیفیتو ما یل ۹۳ 


1- افصاح الآخرين عن انفسهم (الافصاح المتبادل): 

نقصد بالبوح أو الافصاح البادل» مدى التوافق بين طرفي العلاقة في عدد 
مرات الإفصاح» ودرجة الخصوصية» في المعلومات المفصح عنها؛ إذ يعد البوح أمراً 
متبادلا بين الأفرادء كما بينا في أكثر من مرة. وهذا يعتي» أن نجاح هذه العملية يعتمد 
على مدى التبادل بين الطرفين في كمية البوح. فالعلاقة التي يتم فيها الإفصاح من 
طرف واحد فقط» هي علاقة غير متوازنه» وليست حيمة كتلك العلاقة التي يشساوى 
فيها الطرفان في الإفصاح عن معلوماتهم الخاصة. ولا يتوجب على التبادل أن يكون 
فورياء أي يأتي مباشرة بعد إفصاح أحد الطرفين للآخر. 
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وفي الحقيقةء نحن تفصح عن فراتنا للأشخاص الهمين بالنسة لناء وكذلك 
للأشخاص الذين ثثق بهم ثقة كبيرةء والأشخاص الذين نودهم ونحترمهم ونحبهم. 
فالأشخاص الذين لا تربطنا بهم مثل هاه العلاقة سيشعرون بعدم الارتياح مندما 
نبوح لمم معلومات خاصة بتا؛ إذ إن إفصاح احد الأطراف عن معلومات خاصَة به 
دون أن يفصح له الطرف الآخر عن مثل ذلك» سوف يؤدي غالبا إلى عدم استمرار 
هذه العلافة؛ لألها علاقة غير متبادا ,قير متكافئة أيضا. فعندما يفصح الفرد عن 
بعض العلومات الخاصة لصديقه» فهو يتوقع منه أن يفعل الشىء نفسه. وبالمل» فإن 
درجة المودة التي يكنها الفرد لصديقه» جب أن تتوافق مع درجة الإفصاح التي 
يستخدمها الطرف القابل في حديثه معه. وهذا ما يسمى بالتاثير اللولي في البو إذ 
يكون الإفصاح عما في التفس لدى الشخص الأول الذي قام بالبوع؛ والإقصا 
بمثابة حافز للشخص الثاني؛ ليقوم هو بدوره مشل ذلك. 
2- عدد الأشخاص: 

تتأثر عملية البوح بعدد الأشخاص الذين سييوح الفرد أمامهم عن أسرا 
والمعلومات التي تخصه شخصياًء ار تحص اسرار معارفه» أ اصدقائه. فقد يتردد افر 
أو قد بجحجم ايا عن البوح مام عدد کییر نسبيا. 

ويعود السبب الحقيقي في عدم بوح الفرد أمام هذا العدد من الناس إلى تلك 
المخاوف» والشكوك, والقلق الذي يتابه جراء البوح أمامهم. وأما منبع هذه الشكوك 
والمخاوف» فيعزى إلى صعوبة تنبؤ الفرد بردود أفعال هذا العدد من الشاس» إزاء ما 
سیفصح لمم عنه. لذا یکون احتمال بوح الفرد امام شخص واحد, او اثنین أو ثلاثف 
اعلی من احتمال بوحه امام عدد کبیر. 

وفضلا عن هذاء فإن البوح امام شخص واحد» أو شخصین» پسهل على 
الشخص الفصح التعرف إلى ردود فعالمم إزاء ما أفصح ويسيل عليه في الوقت نفسه 
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التعامل مع هذه الردود. ولكن الإفصاح أمام عدد كبير من الأفراد حمل القرد 
المغصح» في حيرة من أمره أمام ما قد يأتيه من ردرد أفعال غير متوقعة من الآخرين 
إزاء ما اصح به أمامهم. 
3- طبيعة الموضوع المقصح عنه؛ 

ليست الموضوعات جيعها على قدر واحد من الأهمية والخطورة عتد الفرد. 
فبعضها من طبيعة مهمة وحساسة» وعلى قدر كبير من الأهمية» وبعضها اقل أهمية 
وحساسية» وخصوصية» وبعضها الأخر بترارح بين هذا وذاك. لذا» بجرص الفرد درما 
على عدم الإفصاح عن الموضوعات المهمةء والحساسةء إلا من يث بهم (كالموضوعات 
المتعلقة بالأمور اب حنسية والأخلاقية والسياسية» وبعض الأمور التعلقة براقع الفرد 
الصحيب او الرضي). 

واما الموضوعات الأقل أهمية» وحساسيةء بالنسبة للفرد» فقد لا يتردد في الموج 
عنهاء خاصة إن كان هذا البوح» أو الإفصاح» لا يترتب عنه مشكلات» أر اضرارء 
تسيء له» او لعلاقته بالطرف الآخر (كهواياته وتفضبيلاته للطعام وذوقه في اللبباس» 
ومكان عمله.. إلخ). وهنا جب أن لا ننسى ما كنا قد أكدناء في السابق» من أن الفرد 
المغصح هو الذي يقرر أي الموضوعات أهم من غيرها بالشسبة إليه. 
4 التوع الاجتماعي (ء«ء6): 

آيهما ببوح أكثر عما في نفسه أكثر من الآخر: الرجال ام النساء؟ تشير معظم 
الدراسات بهذا ا لخصوص بان كلا الجنسين (الرجال والنساء) متساريانء في مجال 
الإفصاح السلي عن التفس» وذلك خلافا للاعتقاد الشائع الذي يرى بأن النساء يبحن 
أكثر من الرجال. غير أن أسباب عدم بوح النساء تختلف عن أسباب عدم برح 
الرجال. ومع ذلك هناك سبب رئيسي مشترك بينهم في عدم بوحهم وهو خوفهم من 
الصور السلبية- الخاطئة (معه”! ءادع التي قد يأخذها الآخرون عنهم. 
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اسباب عدم بوح الرجال عن اتقسهم: 
واما اهم الأسباب التي تقف وراء عدم بوح الرجال» ققد لخصها الباحث 
ویس روزنفیلد (1979 )۸٥56۸81۵‏ ما بلي 
- الحوف من الحواقب التي قد تعود عليهم جراء البوج 
- الغوف من إظهار عيوبهم للآخرين بطريقة بخشون أن يظهروا عليها 
- الخوف من أن يصبحوا عرضة للنقد والإستغلال في المستقبل من قبل أؤلشك 
الذين باحوا م عن اسرارهم وخفاياهم 
- الفوف من أن يفقدوا صداقة زملائهم الذين اطلعوهم على أسرارهم. 
- الخوف من أن يبدا في موقف الضعف 
- الخوف من إعطاء الآخرين صورة سايية» تجعل الأخرين ينظرون إليهم نظرة 
بانھم غير اسویاء. 
- الحوف من أن يبدو ملين للاخرين» ومصدر ضجر هم 
- الحخوف من أن يتخلى الآخرون عن صداقتهم. 
- الحوف من التقديم الخاطيء للذات مما يؤثر على مركزهم الاجتماعي أو 
الوظيفي. 
- النوف من اهتزار صورتهم في أذهان الآخرين» أر تغيرها. 
- الخوف من أن يفقدوا سيطرتهم على الموقف» وان تهتز تلك ألصورة التي لدبهم 
في أذهان الآخرين. 
اسباب عدم افصاح النساء هن انفسهن: 
وأما أهم الأسباب التي تسوتها النساء في ترددهن في عدم البوح عما في 
نفوسهن فلا تختلف كثيرا عن الأسباب التي ساقها الرجال» وخاصة تلك النعلقة 
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بالحفاظ على صفاء أصورهن عند الآخرين» رجالا كانوا آم نساء. ومع ذلك تبدي 

النساء المخارف إلكية. 

- الخوف من استغلال المعلومات التي أفصحن عنها ضدهن في المستقبل. 

- الحخوف من أن ينظر الآخرون إلى البوح على أله علامة من علامات الاضطراب 
التفسي والعاطفي عندهن. 

- الخوف من أن يقود البوح إلى تخريب العلاقة مع الذين يفصحن مم أر هن. 

- من أجل تجنب الأذى والرفض؛ بشكل البوح نوعا من الجازفة» أي ان ردة 
فعل الآخرين تبقى امراً غير مضموئة. فقد أصدم النساء بردات فعل غير مترقعة 
من اشخاص يستغلون نقاط ضعفهن (أسرارهن). لذلك يفضل الكثير منهن 
التحفظ اأرالصمت. 

- من أجل تجنب الخلاف مع الآخرين رالحفاظ على ديرمة العلاقةء وحمايتها من 
التدهور 

- لا تفصح النساء حتی لا بقدمن دليلا بمكن استغلاله ضدهن في المستقبل. 


5- العلاقة مع التلقي: 

عد طبيعة العلاقة التي تربطنا بالآخر الذي نبوح له عن أسرارنا وئطلعه عايها 
من أهم العوامل التي توثر على ما سنبوح به» وعلى مقدار ذلك البوح. ومع ذلك )ر 
ججمع الباحثون في جال الانصال الثنائي على تحديد الصفات الي تتوافر بالأشخاص 
الذين نبوح لمم. غير أئهم متفقون على آذ عمايّة البوح تكون أكشر عندما يكون 
الشخص الذي نفصح امامه حل ثقة؛ الثقة من أهم العوامل المشجعة على 
البوح. فنحن نفصح أمام من ثثق بهم لأننا نأمن جانبهم وتتاكد بائهم لن يفشوا 
اسرارنا أو المعلومات الحعلقة بنا 
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وين الدراسات في هذا امخصوص ايضا اننا نفصح للأشخاص الذين به 
بصرف النظر عن العلاقة القرايية التي تربطنا بهم. ويشكل عام يتفق الباحثون بأئنا 
نفصح للأشخاص الذين يتحلون بالصفات الكيح": 
- الجدا 
- التفهم لمشاعر الآخرين. 
- الإستعداد لاإستماع والإصغاء لا نقوله عن خبايا نفوستاء وقبول ما يسمعون منا 
عن تارپنا. 
- التحلي بصفة التعاطف المشاعري. 
- التشجيع على عملبة الإفصاح. 
وإذا ما توافرت هذه الصفات» أر بعضها بشخص ما فإننا سنبوح له أر ما 
ونحن مرتاحون وغير خائفين من عواقب هذه العملية. 
إرشادات لتشجيع عملية البوح 
عندما يبوح لك شخص ما عمًا في صدره من معلومات ار أسرار خاصة به 
فهذا یدل على مدی ثقته بك واحترامه وتقدیره لك. وحتی تقوم بدور التلقي الهتم 
على احسن وجه وتساعده على البوح» عليك أن تضع الاعتبارات الأتية في 
الحسبان۹: 
1- كن جيرا بالثقة اني تدفع الآخر وتشجعه على البوح أمامك. 
2- تدرب جيدا على مهارات الاستماع والانصات الفعال. 
3- م مهارات التعاطف لديك. 
4- تعلم دلالات الاتصال غير اللفظي ومعانيها. 
5- اعمل على تقوية عزية امفصح على الافصاح. 
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6- حافظ على ما يفصح لك الآخرعنه. 
7- لا تستغل ما يفصح لك الآخر عنه. 
8 - عبر عن دعمك له أثئاء البوح» وبعد الانتهاء منه. 
9- امتنع عن تقییم ما تسمع» ولا تستخف آبداء أو تستهجن ما تسمع منه. فمشل 
هذا التصرف منك سيدفعه إلى التوقف عن البوح. 
0- رکز علی ما يقوله لك» وبین له أنك تنفهم ما تسمع منه. 
1- لا تحث الفصح على الافصاح أو تستعجله على ذلك. 
2- اظهر له دعمك لا يقول بشتى الطرق (لفظيا او جسديا) 
وإذا ما اخذت بهذه الارشادت» وعملت مقتضاهاء فإن عملية الوح سكم 
بشكل فاعل؛ ينك وبين من يفصح لك. ويذا تحقق هذه العملية أمدانهاء وهي تعميق 
العلافات الاجتماعية وتتميتها. 
البوح؛ المخاطروالفوائد 
إن كثيرا من الموضوعات التي يقوم الناس بالافصاح عنها هي افصاحات 
تكشف عن أمور حساسةء أو عن نقاط ضعف. رهي من هله الزارية قد تعود عليهم 
بالعديد من المخاطر أو التتائج غير التوقعة. لذا يجب عدم التسرع في البوح أمام الأخر 
أو الأخرين. 
مخاطرالبوح: 
1- خاطر تتعلق جستقبل الوظيفة أو العمل أو المهنة إذا كان الموضوع الذي أنصحنا 
عثه مس أحد هذه الجالات. 
2- غاطر تتعلق مستقبل الحياة الأسرية والعائلية والاجتماعية والقرابية إذا كان 
اموضوع الذي أفصحنا عنه يتصل باحد هذا النوع من العلاقات. 
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3- استغلال الآخرين لا تم الافصاح عنه. 
4- فقدان ثقة الآخرين بنا. 
5- اهتزاز صورتنا عن انفسنا. 
6- تغيبر صورة الآخرين عنا 
7- عدم قابلية تغبير حتوى العلومات أو الأسرار التي أقصحنا عنها للآخرين» ار 
التراجع عنها. فما صدر مثا للآخرين لا مكن إرجاعهء فقد قلناء وانتهى الأمر. 
فوائد البوح ومزاياه 
قد تبدو خاطر الإنصاح اكثر ضرا على الفرد من فرائندهاء رالتجارب 
الشخصية لبعض الأفراد منا قد تدعم ذلك وتؤيده. غير ان الباحثين في جال التواصل 
الاجتماعي يرون بأ الأخطار الناجمة عن عمليّة الإفصاح» لا تكمن في عمليّة 
الانصاح نفسهاء بقدر ما تنجم عن عوامل أخرى» اهمها" : 
- سوء احتيارنا للأاشخاص الذين اخترناهم لنقصح لحم عن أسرارنا. 
-عدم تقديرناء أو سوء امحتيارنا لطبيعة الموضوعات التي أفصحنا عنها. 
- سوه احتيارنا للوقت الذي نبوح فبه. 
- ضعف العلاقة التي تريطنًا بالأشخاص الذين أفصحنا هم. 
- صر مر هذه العلاقة التي تجمع بيننا وبين من أفصحنا هم 
- ضعف الأسس البنية عليها علاقتنا. 
إن إحساس بعضمنا بامرارة وانذلان تنيجة عملية البوح» لا جب أن يشنينا عن 
القيام بها؛ لأنها إذا ما عت بشكل سليم» وراعت الحاذير السابقةء فإنها ستعود على 
الفرد بالفوائد الكثررة. ومكن تلخيص أهم ابجابيات هذه العملية ما يلي 9 
1- معرفة النفس بشكل افضل: 
من الغوائد العديدة للبوح والتي لا يدركها العديد من الناس هي أننا نبوح لكي 
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نزيد استبصارا ووعيا بذواتناء ويذا فستكشف ذواتتا العمياء (نظرية جوهاري). فمن 
الأمور التي تصب في صالح عملي البوح هي أننا لا نستطيع معرفة ذواتنا بشكل 
أفضل إذا م نقم بالبوح عن مكنونات صدورناء على الأقال لشخص واحد تق به 
ويحظى بتقديرنا وعبتنا (نظرية القارنة الاجتماعية). إن البوح» في الحقيقةء بجملنا نظر 
إلى انفسنا من منظور جديد» ونعيد في الوقت نفسه تقييمنا لأنفسنا بشكل افضل. 
2- التنفيس من النفس والحفاظ ملى الصحة التفسية. 

في كثير من الأحيان تشكل الأسرار التي يجحملها الغرد في داخله طاقة زائدة على 
صحته النفسيةء قد لا يستطيع تحملها. لذاء عليه ان يتخلص منها. والبوح عن الثقس 
هو إحدى هذه الطرق» أو الاساليب» فالفرد حين يبوح» أويفصح عن معاناته» يشعر 
بالارتياح» والفرج. 

وتؤكد العديد من الدراسات في هذا المدد» أن الوح يساعد الفرد على 
التخلص من ضبغوطات» واعباء اسراره» وخباياء. رإذا م يقم بعملية تريغ الطاقة 
الزائدةء فإن صحته النفسيّة والجسدية» ستتاثر بشكل واضسح. فالكتمان الزادد عن 
حده والتحفظ المبالغ فيه يتحولان إلى توتر» وقلق» وضغط نفسي؛ يؤثر على أكثر من 
عضو من أعضاء الجسد (القلب» والكبد والكولون» والمعدة» والراس... إلخ). 


وني هذا الصدد» تقول الباحثة باتريشا ميدل بروك (00 0ء۷141 بان: عدم 
إنصاح الذكور عما قي نفوسهم» بؤدي إل رفع التوتر لديهم ما قد يؤدي إلى رتهم 
مبکرا"”". ویژکد بول کوزبي («ا۶٥0)‏ ما هبت إلیه میدل بروك قائلا: "نیز 
الأشخاص الذين يتمتعون بصحة عقلية إياية بأنهم يتميزون جستوى عال من البوج 
عما في نفوسهم. أما الأشخاص غير التكيفين بشكل جيد مع محيطهم الاجتماعي 
فیتمیزون بقدر متدن ومنخفض من البوح عما في نفوس هم" . 

وتؤکد دراسات عا التفس جیمس بییکر(۲ ۲۵ء ره۴۲۵) هذه التائج؛ إذ 
نجده في هذا الصندد يقول: إن الأشخاص الذين يقصحون عما في تفوسهم يكونون 
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أقل عرضة للأمراض؛ إذ يبدو أن البوح يحمي الجسم من العوترات المدمرة التي 
تصاحب التكتم عما في النقس”*". 

ولقد تبين من الدراسات التي أجراها الباحثون عن الفوائد التي تعود على 
الشخص الذي يقوم بعماية البوح» بان هذه العملية تقوي من جهاز الناعة لاي 
خلافا للأشخاص الذين يتكتمونء ولا يفصحون”. فقد تبين أن أجهزة الناعة لدبهم 
اقل فاعلية؛ إذ إن الجهد النفسي الذي يحتاجه الفرد للاحضاظ بأعبائه التفسيةء بيدر 
وكانه يتفاعل مع التائيرات الأخرى للأعباء» أو الصدمات ما يسبب توتراً مزدوجأء او 
ضغطا نفسيًا متعاظماء قد بؤدي إلى الإصابة مجموعة من العلل» والأمراض. 
3- تعميق الملاقة بيننا وبين الأخرين. 

كتا قد اكدنا قبل قليل على أن البوح عملية تبادلية بين طرفين. وهذا التبادل هو 
مطلب أساسي تقتضيه عملبة الكشف» والمصارحة. فائت عندما تبوح لشخص ما 
فانت تنوفع مه أن يبوح هو أيضاً؛ ويكشف عن نفسه ويبادلك الحديث» والذي قد 
تتبعه إنصاحات أخرى بينك وبينه. وتتواصل هذه العملية التبادلبة غا يؤدي إلى تمتين 
العلاقة وتقيتها بينكم (نظرية الاختراق الاجتماعي). 

وقد أظهرت البحوث والدراسات التي أجراها الباحثون بإن الوح التبادل 
يقوي العلاقة بين الأفراد المفصحة ويجعلها علاقة ذات معنى. وفي هذا الصدد توصل 
الباحثان تريسي شمیدث ورائدولف کورنیلı‏ رس (Tracy Schmidt ad Randolph‏ 
( ناه إلى أئه: إذا ما أردنا إقامة علاقة مشمرة وهادفة والحفاظ علبها فإن الوح 
هنا بعد مطلبا ضروريا لا غنى عنه. فبدونه لا يتم هذا النوع من العلاقة ذات العثى 
الإجمابي والمادف«ا2. 
4- زيادة فاعلية التواصل. 

وبالإضافة إل هذه الفوائد والإبجابيات لعملية البوح» تبقى هناك مزاياء وفواند 
أخرى كثيرة؛ بجنيها الفرد جراء قيامة بعملية البوح» لعل أهمها تحسين قدرته على 
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التواصلء والتفاعل مع الآخرين. فالأشخاص الذين ييوحون لغيرهم يكتسبون خبرة 
عالية في التحكم بانقسهم في اثناء البوح» ويكتسبون مهارات عالية في معرفة ما 
يفصحون عنه وما لا بفصحون. وبذاء يساعد الإفصاح على تحسين لغة التخاطب» 
والتفاعل مع الآخرين» لألنا سنفهم انفسناء وتفهم الآخرين أيضاً. 

وهكذاء نجد أن عملبة البوح عملبة تواصل اجتماعي من نوع خاص تعر عن 
قوة العلاقة التي تربط الأطراف التواصلة مع بعضها من خلال عملية البوح. وهي من 
هذا المنطلق ضرررة ذاتية راجتماعية تعود علينا بفوائد عديدة» رغم ما قد ينجم عنها 
من مشکلات. 
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التقديم والهرض ايؤشر 


مقدمة 
مبادئ التقديم امؤدر 
مراحل التقديم المؤشر 
اساليب التقديم المؤشر 
التعامل مع المواقف الحرجة والمشاركين المزجين 
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التقديم والعرض الؤثر 
۳اخبریني بما تودین قونه. ثم قولي ما 
تریدینه؛ ثم ذڪریني بما ڪنت قد قلت" 
نویس کارول 
مقلمة 
بُلخص لويس كارول (1ا٥4۴٥.1)‏ في روايته ذائعة الصيت اليس في بلاد 
العجائب ببراعةٍ فائقة» وإيجاز دقيتق حطوات العرض والتقديم الفعال رذلك في 
الحوار الذي دار بين الملك واليس(ءءنل۸)» وهي: المقدمةء وجسم الموضوع ثم الحاقة. 
حيث تقتضي عملية التقديم والعرض الفعّال مهاراتٍ من نوع حاص» حشى تمكن 
من نحقيتق أهدافنا. ويعدٌ إقناع التلقين والتائير فيهم في مقدمة هل الأهداف. فكما 
تعلم» فإن التفديم المؤثر هو العرض الذي يكون مقنعا وفاعلا وذا معنى عند الذين 
تعرض أمامهم. 
وني الحقيقةء فن امعلاك الشخص اللي يقوم بعملية عرض العلومات ليس 
كافيا لنجاحه في هذا المرض» بل لا بد له في الوقت نفسه من اتلاك مهارات 
الاتصال غير اللغوي حتى تمكنه من توصيل هذه المعلومات والأفكار إلى المتلقين. إن 
امتلاك الفرد لمذه المهارات هي التي ستساعده في أن يكون تقديه مؤثراً وفاعلاً. 
فما المهارات الاتصالية التي تتطلبها عملية التقديم؟ وما مبادئ التقديم المؤثر؟ 
وما مراحله؟ 
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مبادى التقديم المؤشر 


على المقدم الناجح أن يضع في اعتباره بان التقديم المؤثر والفعال يستند إلى 
مبادئ معرفية ونفسية واجتماعية واتصالية معينةء إذا لم يأخذها بعين الاعتبار قبل أن 
يقوم بعرض موضوعه فقد يتعذر عليه تحقيق ميتغاه. إن التقديم المؤثر والناجح هوء في 
الحقيقة فعل آر عمل متوازن (۵ ۲811۸ 
1- توازن في تقديم المعلومات (تواصل لغوي). 
زن في طريقة استخدام الجسد أثناء التقديم (تواصل غير لغوي/ جسدي). 
(انظر الشكل 1). 


الكل ( 
فامابة التقديم الوثر 


وفي ضموء معرفتك لمذه الحقيقة» عليك أن تلم لاما كافيا بالأسس والمبادئ 
المعرفية وكذلك الجسدية التي ترتكز عليها عملية التقديم. وأهم المبادئ والأسس 
ما يلي: 
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الميدا الأول: وفرة اللعلومات 

يرتبك الكثير من الناس ويجدث لديهم تشويش معرقي بسب زخم العلومات 
التي تقدم إليهم. لذا احرص على عدم زج مستمعيك بعلومات كثيرة غير ذات صلة 
با لموضوع الذي تعرض له. أي ابتعد عن الوهم الذي يقع فيه الكثير من غير الحترفين 
ممن يقومون بعملية العرض والتقديم وهو إعطاء قدر هائل من المعلومات اثناء 
تقديهم ظنا منهم أن ذلك يعكس سعة اطلاعهم ومعرفتهم بالوضوع وإحاطتهم بكل 
جوانبه. إن كثرة العلومات» وخاصة البعيدة عن الموضوع تربك الجمهور الستمع 
إليك أكثر ما تفيده. وكذلك تفعل قلة المعلومات التي تعطيها عنه. وني هذا الصدد 
يقول بعض الباحثين: من الأفضل لك أن تلك نصف العلومات وتستطيع توصيلها 
بقدرة ودراية أفضل من ان تلك كل المعلومات ولكنك لا تستطيع توصبلها". 
المبدا الثاني: الانتباه والتركيز, 

يتفاوت الناس في قدرتهم على الائتباء والتركيز. وبشكل عام فإن هذه القدرة 
قصیرة وحدودة (0٥نا٥٥٤۸ .)8۸٥۳‏ کما أن قدرتھم علی الاحتفاظ بها في ذاکرتهم 
هي أيضا قدرة محدردة وقصيرة ۸۲۲۲۸1٥۸5(‏ ١دم8).‏ فلا تزجهم ونكثر عليهم 
بالمعلومات» فقد ينسوهاء أو يصعب عليهم استرجاعها وتذكرها. فالمستمع لا بشذكر 
کل شي« پسمعه منك ار تقدمه له» ولکنه نتقي او بختار ما شد انتباهه وما يعجبه 
وذلك رفقا بدا" التعرض الائتقائي “ أرالاختيار الائتقائي ' 05٣ e(‏ م»۴ ۷eنابءاء8)‏ 
البدا الثالث؛ الإقناع والتائير 

المدف النهاتي لكل عملية تضديم هو الإقناع والتاثي قي الجمهور وجعلهم 
يتعاطفون معك حول ما يسمعونه مك إضساقة إلى تزوي دهم بالعرفة والحشائق 
والبيانات التي جاءوا من أجل معرفتها والاستفادة منها. وإذا ما أردت أن نحق هذا 
المدف وتؤثر في الآخرين فعليك أن تأخذ الأبعاد الآتية بعين الاعتبار^ 

- هل يشد موضوعك بشکل کاف اهمام هور ویشیع قضوله؟ 
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- هل طريقة عرضبك للموضوع تلقى قبولا وآذانا صاقية لدى ابجمهور؟ 
- هل ما تقدمه من معلومات للجمهور حول الموضوع تشبع الحاجات التي جاء سن 


من أجل اشباعها؟ 
- هل العلومات التي تقدمها للجمهور عن الموضوع تضیف شیتا جدیدا له وکن ان 
پستفید منه مستقبلا؟ 
المبدا الرابع: إدراك الجمهور 


إن إدراك التلقين لك ولا تقوله لحم اهم بكثير من إدراكك انت لمم. أي كيف 
تبدو همم وكيف يرونك؟ هل تبدو واثقا من نفسك؟ ام تبدو عليك مظاهر العصبية 
رالارتباك والخوف؟ هل أنت مطلع على ما تقول؟ إلى غير ذلك من الانطباعات التي 
يكونها التلقون عنك تبل بده عملية العرض وأثتائها وبدها. إن الانطباعات التي 
ياحذها عنك هؤلاء التلقون توثر على عماية إدراكهم لا تقوله» وفهمهم لا پسمعون 
منك» ومتابعتهم لتغدمك» والتالير الذي يتركه تقدهك وافتناعهم ما تعرض عليهم 
فاحرص دائما على إعطاء المتلقين انطباعات إبجايبة .عك وخاصة الانطباعات 
الحعلقة بالثقة بالتفس وضبط التفس رالتمكن ما تعرضه أو تقدمه لمم. إن التقديم 
امؤثر هو الذي لا يشعر التلقين باللل والضجر. لذاء عايك أن تحب المتلقين الذين 
تعرض أمامهم. فإن فعلت» فسيبادلونك ذلك» وإذا ما استمتعت بوقنك فسوف 
يستمتعون هم ايضا برتتهم. واماإذا ما تعاليت عليهم فلن يتضاعلوا معك ولامع 
الوضوع الذي تعرضه أمامهم. وبذا تكون قد أحفقت في تحقيق أهدافك. 
المبدا الخامس: إن كل تقديم مؤثر ينبغي ان يلتزم بالشروط والأسس الاتية. 
1. استقطاب انتباء احمهور ومتابعة العرض (ع مااع «0نا ع1٤۸‏ 
ب. أن یکون التقدیم جدیرا بتذكر التلقین له بعد الائتهاء منه (eاا3 M۲‏ 
ج آن یکون التقدیم ذا مغزی آو معنی ( انگعمذ ص٥‏ ) 
د. آن یکون التقدیم قادرا على تنشیط الجمهور (عهناه۷نا۸) 
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المبدا السادس: عدم التعالي على المتلقين 
لا تتعالى على التلقين الذين تقدم عرضك أمامهم. فإن فعلت ذلك فكانك 
تدفعهم دفعا لأن يصو آذانهم ونكرهم وقلوبهم عنك رعن حديثك. راما إن 
أحيبتهم فسييادلونك الشعور نقسه.. 
المبدا السابع: التمبيزبين الإلقاء وبين التقديم 
هناك فرق كبير بين عملية إلقاء خطاب أمام الجمهور (۸١٥مم؟‏ عناطدا) وبين 
عملية التقديم ار العرض من حيث متحى كل منهما من جهة» ومن حيث الاستجابة 
المنوقعة من كل منها من جهة أخرى: 
- تركز عملية العرض والتقديم بشكل رئيسي على الجمهرر - ١10م‏ الد) 
(4٥ا«عنه»‏ في حين يكون التركيز في عملية إلقاء الخطاب على التحدث أر اللقي 
.(Speaker- Oriented) aki‏ 
- تركز عملية التقديم على القيمة التي سيحصل عابها التلقون(عدالة۷)» وبان هذه 
القيمة ستكون إضافة نوعية لعارفهم وخبراتهم» وبانها ستكون إطارا معرفيا 
ومرجعيا كن العودة إليه في المستقبل؛ في حين يركز ملقي الخطاب على النعة. 
والتسلية والترفیه ٥۸9‏ «نه۲٤۳)‏ اکثر من ترکیزه على القية 
مراحل التقديم المؤثر 
مر عملية التقديم والعرض بثلاث مراحل أو خطوات متداخلة كل خطوة 
منها مهمة لتحقيق هدفك النهائي وهو التأئير بالحلقين وإقناعهم بوجهة نظرك.: 
المرحلة الأولى: ما يتوجب عمله قبل التقليم. 
المرحلة الثانية: ما يتوجب عمله عند التقلديم. 
المرحلة الثاللة: ما يتوجب عملع بعد الاتتهاء من التقديم. 
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المرحلة الأولى: ما يتوجب همله قبل التقديم 

وهي مرحلة طويلة جداء وتاخ نصيب الأسد من عملية التقديم» وعليها 
يتوقف نجاحك إلى حد كبير. إنها مرحلة الاستعداد والتحضير للعرض يكل تفاصيله. 
وتشنمل على تحديد أهدافك الني تسى إلبها جراء قياسك بهذا المرض» ورضع 
النقاط الرئيسية للموضوع» وجع العلومات الكافية عنه» وكذلك جمع المعلومات 
الكافية عن الحلقين الذين ستعرض امامهم. ويها يتم أيضا تحديد اسلوب العرض 
الذي ترتاي انه يناسب موضوعك واهدافك وكذلك الخلقين. 

وني هذه المرحلة أيضا يتم وضع خطة للطريقة التي ستعرض بها موضوعك» 
ووضع تصور مسبق للافتاح» وتحدد نوع المقدمة التي ستبدا بها حديثك» ونحدد شكل 
الحاة التي ستتهي بها العرض. كما أثها مرحلنة يتم فيها تحديد الوسائط المعددة 
(هنءM‏ اا التي ستستخدمها في العرض؛ ووضع تصور مسبق لكيفية تعاملك مع 
المواقف الحرجة والأشخاص المزعجين الذين قد يسببون لك بعض المضايقات 
والإحراجات باسئلتهم غير الموقعة والبعيدة عن الموضوع. 

وينصح العديد من الدراسين المهتمين بتحديد ما بتوجب عمله في هذه المرحلة 
أن بتفقد الشخص الذي سيقوم بعملية العرض الكان الذي سيعرض فيه من حيث 
مدى ملاءمته للعرض(تهوية» إنارة» تكيف» تبريد» عدد المقاعد» وطريقة ترقيبها) وإذا 
م يتمكن من ذلك لسبب أو لأخر فينصح بذهابه قبل موعد عرضه وتقديمه بوقت 
كاف للوفوف على مدى جاهزية المكان قبل قيامه بعملية التقديم. 

إن هذه المرحلة في الحقيقة هي اهم مراحل التقديم؛ لأنها معنية بالخطيط 
الدقبق والاستعداد والحضیر لكل ما سنقوم به من تقديم وعرض. معئی آخر تنعلق 
هذه المرحلة بالمهارات والبادئ التي يثوجب عليك معرفتها قبل أن تقوم بعرض 


المقدمة: 
ولکن تبلل أن نتحدث عن ما ينبغي قوله في المقدمة دعتا نتطرق إلى جزء مهم ي 
تصميم العرض قلما يتبه إليه الأشخاص الذين يقومون بعملية العرض والتقديم الا 
وهو الجزء الحعلق يا يسمى أسا قبل ابد بالعرض ويسمى الفاجاة. صحيح ان 
الفاجاة ليست من عناصر المرض الأساسية غير أن المهتمين موضوع العرض 
والتقديم ينصحون بضرورة استخدامها قيبل بدء المرض» من اجل جذب اثبباء 
الجمهور وشده والعمل على توقد ذهنه إلى ما ستعرض له بعد قليل. وي هذا الصدد 
هناك عدد وافر من أثواع الفاجات ۹ 
- المفاجاة التقليدية: قذَم للعرض بعبارة أو عبارتين مثيرقين. 
ب- مفاجاة التخيل: حاطب الذاكرة المشتركة (لعلكم جيعا تذكرون عندما. . .)» 
أو ستحضر موقفا افتراضيا (غيلوا أن. . . ٠)‏ أر استخدم اسستعارة تصوروا أن 
هذا إلخ أو قم بروابة قصة وثيقة الصلة بالموضوع (ذات مرة. . .). 
ج- الفاجاة الغامضة: إخف افتتاحيتك براسطة إشارتين أر ثلاث إشارات غامضة 
على رسالنك. 
د- مفاجاة المشاركة: إسال سؤالا أو اطلب متطوعا ليفعل شيثا ما أو يقول شيئا ما 
ه- المفاجاة الثيرة: استخدم وسيلة مساعدة بارعة» أو استخدم عبارة إيحائية مثيرة 
ار صورة أو مشهدا هزليا مرئياء أو قص حكاية ضاحكة» وليس على شكل 
نکات. 
وهكذا يتضح لك أهمية المغاجاة» وما عليك إلا أن تختار واحدة مئها تتناسب 
مع فط شخصيتك» ونوع الجمهورء» وطبيعة الوضوع الذي تعرض له. 
والآن» دعنا تقل إلى القدمة وما يتوجب على القدم أن يعمله فيها. إن المقدمة 
الجيدة والحيرة هي خريطة طريق لموضوعك الذي تعرض له أمام الجمهور. اي انها 


توضح له طبيعة هذا الموضوع ومجاله. كما أنها تبن لمم أهدافه الأساسيةء والتعائج 
النوقعة منه. وتتكون المقدمة من عناصر عديدة هي: 
- تحية الجمهور إما بطريقة دينية (السلام عليكم) أو بطريقة اجتماعية (مرحباء صباح 
الخير» مساء ا خير إلخ من التحايا التي نقو ما في مجتمعاتنا العريية. 
- تقديم النفس: إذا م يكن هناك من يقدمك فقدم انت نفسك: من أنت؟ وما 
تخصصك؟ وما مركزك أو وظبفتك. 
- عنوان الموضوع ومجاله. 
- الزمن الذي سيستغرقه العرض (إن م يجددء الشخص الذي يقدمك). 
- محتوى العرض. 
وتتوافر في المقدمة خصمائص عديدة في الحفيقة» حتى تكون اجحة ومؤثرة. 
واهم هل الخصائص ما يلي: 
- مدى قدرتها على جذب انتباء المستمعين 
- مدى كسرها للحواجز وإذابتها للجليد بينك وبين الجمهور. 
- مدى قدرتها على جعل الستمعين يدركون أهمية موضرع العرض. 
- مدى قدرتها على تحسيس الجمهور ماجتهم إلى المعلومات التي سيتنالما العرض» 
والفائدة التي ستعود عليهم منه. 
- مدى قدرتها على تشويق الجمهور للموضوع وشده إليه. 
صلب الموضوع: 
إن العرض المؤثر هو الذي تكون فيه الثقاط الأساسية قليلة ومركزة» ولا 
تشوش انتباء الجمهور ومتابعته لا تقول ولا تحرقه عن رؤية أهداف العرض. لذا 
اجعل العرض يشتمل على النقاط الأساسية التي تدعم الرسالة الرئيسية رالمدف 
الحوري من العرض. فبعضهم» كما ينا قبل قليل؛ ييل إلى إعطاء الجمه ور معلومات 
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كثيرة وغير ضرورية. وهل خطا فادح؛ حیث يظن هؤلاء أن كشرة المعلومات التي 
طرون بها ابجمهور من شأنها أن تعمل على انبهاره بثقافتتا ومعرفتاء وخلق انطباع 
لديه عن سعة اطلاعنا ومعرفتنا بالوضوع. 

وبالإضافة إلى ما سبق» يتطلب التقديم الفعال أمثلة» أو مثالا على ما تقدم من 
معلومات وحقاتق تخص كل نقطة من التقاط الأساسية التي يشتمل عليها العرض 
الذي تقوم به ميث يرتبط هذا امال إن امكن بخبرات المشاركين ليساعدهم على 
التذكر. 
الخاتمة او نهاية العرض 

بعد أن أنهيت من عرض الأفكار الرئيسة للموضوع؛ أي اثتهيت منه كلياء قم 
الآن بتلخيص أهم النقاط الأساسية فيه» وقم بتلخيص موجز للرسائل السابقة التي 
تود أن يتذكرها الجمهور. وإذا ما فكرت بالأمر» فستجد أن كل عرض أو تقديم فعّال 
ينتهي جوجز سريع يساعد ابممهور على تذكر اهم التقاط التي تم عرضها. 

وقد يتطلب منك الأمر تلخيص النقاط الأساسية في نشرة موجزة ميث توزعها 
على الجمهور. وإذا فشلث في تلخيص ما فلته» فإنك في حقيقة الأمر تخاطر باحتفاظ 
اجمهور برسالتك في ذاكرتهم. ولا تنس اميد الذي عرضبنا له في البداية حين أكدنا 
بان العرض المؤثر هو الذي يتم تذكره. ويقوم هذا الجزه من اجزاء المرض 
(التلخيص) بقدر كبير من هذه الوظيفة. 

وني نهاية عرضنا للأجزاء التي بتكون منه العرض المؤثر دعنا نلفت نظرك إلى ما 
يغفل الكثير عنه من يقومون بعماية العرض والتقديم وهو أن تنهي كلامك مفاجاث 
فمثلما بدأت عرضك مفاجاة استهلالية اختتمه أيضا مفاجاة ختامية» وإذا أمكن» 
اجعلها مرتبطة بامفاجاة الافتتاحية. ولكن لسوء الحظ لا يقدر الكثير من الثين 
بقومون بعملية العرض أهمية هذه المغاجاة الختامية» تماما مثلما لإ يقدروا أهمية 
المفاجاة في بداية التقديم؛ إذ نجد الكثير من عمليات العرض لا تتحه مفاجاف وإنغا 
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جطالبة الجمهور بطرح ما لديهم من اسثلةء أو بالاعحذار» آو بشكارى اخرى. لذ 
احرص أنت على تفادي هذا ا لخطا. 
ثانيا: طريقة التواصل مع المتلقين بواسطة الجسد: 
1- المظهرالعام: 

إن مظهرك الذي تبدو عليه أمام الجمهور والملابس التي ترتديها يعد عاملا مهنا 
من العوامل الأخرى التي تؤثر على التلقين الذين تعرض أمامهم؛ فقد تكون متمكنا 
حقا من معلوماتك التي تعرض اء ومع ذلك فإنك إن م تبه إلى مظهرك الذي تبدو 
فيه فقد يكون تأئيرك محدودا. لذا ارت ملابس لائقة ومناسبة ميث لا تجذب انتباه 
الجمهور بعيداً عن موضوعك اي ابتعد عن الألوان الصارخة المشتتة للائتباء. لذا 
ارتل ملابس بستوی ملابس جهورك ار افضل منها قليلاً. فإذا كان جهورك بردي 
ملابس رسمية فعليك بارتداء الملابس الرسمية. وإذا كنت تحدث في مكان غير 
رسمي والجميع يرتدي ملابس غير رسمية فلترتاد اللابس غير الرسمية. وإذا كنت 
تتحدث لأصحاب بنوك أو غامين فارتد أفضل ملابسك. 
2- الصوت 

إن القاعدة الأساسية هي أن تتحدث بوت يسمه الجمهور بوضوح؛ لذا 
انطق الكلمات بأقصى درجة من الوضوح» وأخرج الحروف من خارجها على أن 
تاذ في الاعتبار حجم الكان الذي تتحدث فيه وهل تستخدم مكبر للصوت ام لا 
وهل یوجد ضوضاء تطغى على صوتك. کما يجب أن ترارح في حجم صوتك؛ نقد 
ترفع منه لتؤكد نقطة مهمةء وأحيائا تخقض مئه حاب اتتباء ابمحمهور. راما فيما يتعلق 
بسرعة إلقائك فحاول أن تضبط سرعتك في الحديث لتلائم الوقت الاح لك» وعليك 
ألا تتكلم بسرعة تتداخل فيها الكلمات» فيصعب تيزها:وفهمهاء ومكن أن تبطئ في 
نطق كلمة أو جملة معينةء ترى أنها ذات أهمية في التاثير على امه ور" وعليك أن 
تعمل على تنغيم صوتك ليساعد المستمعين على فهم معثى ما تقول. 
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وجكن تلخيص ما قيل بالنسبة لصوتك أثناء العرض ما يلي: 

- الصوت الرتفع: اجعل صوتك يصل إلى نهاية القاعة. 

- البيان والوضوح: لا تلفظ الكلمات بشكل سطحي 

- التنوع والتغيير: قم بتغيير نبرة صوتك رطبقته. 

- طريقة النطق: انتبه للتوكيدات التعلقة بالنبرة؛ وراجع الكلمات الصعبة؛ واحذر 
إساءة استعمال الألفاظ 

- طريقة اللفظ: التوكيدء والمقاطع المشددة. 

- السرعة: استخدم سرعة الإلقاء العادية لكي تؤثر في ا جمهور؛ والإلقاء السريع 
لكي تتيره وتلهمه؛ والإلقاء البطيء من اجل التاكيدء وإثارة الرهبة» والسيطرة. 


3- حركات الجسم والعين. 

إن مستمعيك لا يستمعون إلى ما تقوله لمم بلسانك فقط بل ما تقوله حركات 
جسمك أيضا. فهم يبحثون عن مدى التناغم رالتوافق بين ما تقول من كلمات 
منطوقة وما تقوله حركات جسدك. فاحرص على هذا التناغم والترافق. ومح اننا لا 
نريد تكرار ما قلناه عن أهمية التواصل عبر حركات المسد ودلالاتها المختلفة ومخاصة 
العين وتوزيع النظرات على المشاركين جيعهم» لأننا وضحناء لك بشكل مفصل في 
فصلل خاص» غير أننا نريد أن نؤكد عليك مجددا بان الاتصال مع ا لجمهور يبدا بالوجه 
قبل اللسان. أي أن الجمهور يقرا تعاب وجهك ولغة عينيك مثلما يقرا لغتك اللفظية. 
فاحرص على أن تكون تعابير وجهك مريحة» ووجهك بشوشا ومرتاحا. فن | تید 
ودوداً؛ وإن م تتواصل مع جهورك بالعين» وإن | حدث مع هذا الجمهورء فإن 
الجمهور لن يستمع لك. وحتى تتجنب الظهور مظهر المشتت العصي اثنبه لحركات 
الجسد الآنية غير اللائقة والتي يقع الكثير فيها: 
- الطرق بالأصابع على المنصة. 
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- إطالة النظر في السقف أو في الأرض أو في الأوراقق التي أمامك. 
- العبث بعملات معدنية في جيبك. 
- التحسيس على شعرك أر شاريك أو يتك أو ربطة عنقك. 


أساليب التقديم المؤثر 


هناك اربعة أساليب للعرض والتقديم متعارف عليها لدى العديد من الباحثين 
المهتمين بعملية التقديم اللؤثر رالعرض الفعال. وختلف استخدام كل اسلوب من هذه 
الأساليب من متحدث إلى آخر حسب قدرات مقدم العرض» وحسب الجمهور 
وطبيعة الموضوع الذي نعرض له. وني ضوء ذلك اختر الأسلوب الذي يناسب 
جهررك, ار يناسب طبيعة الموضوع. وبصرف النظر عن الأسلوب الذي تختاره عليك 
أن تعلم بان سلوب العرض الذي ستختاره بجحدد إلى حد بعيد مجاحىك أو فشلك في 
توصيل رسالنك وتحقيق أهدافك. فاحرص على اتقاء هذه الأسلوب في ضوء 


الخصائص الأتبة لكل متها 
الأسلوب الأول: القراءة من نص مكتوب  Manuscript or Reading Mod?‏ 
الأسلوب الثاني: الحفظ عن ظهر قلب Momorizing Mode‏ 
الأسلوب الثالث: الفورية والتلقائية Impromptu Mode‏ 
الأسلوب الرابع: الارتبال Extemporaneous Mode‏ 
اسلوب القراءة من النص 


وهو من اسهل طرق تقديم الموضوعات» إذ انه يضمن عدم سيان تقاط معينه 
فى الحديث» لأن الشخص الذي يستخدمه بقرا موضوعه من خلال نص مکتوب م 
التمرن عليه مسبقاً. ويستخدم هذا الأسلوب رجال السياسة إذا ما كان هناك مسن 
سیقتبس کلامهم أو پستشهد به كما يستخدمه أيضا رجال الدين» يعض أسائلة 
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الجامعات» ويقوم الرؤساء عادة بإلقاء العديد من الخطابات السياسية بهذا الأسلوب» 
وكذلك مديرو المؤسسات والشركات الكبرى. ويكون استخدام هذا الأسلوب 
ضروريا في بعض الحالات فقط» وخاصة الحالات والمواقف التي تم ذكرها. ويضمن 
هذا الأسلوب عدم نسيان المقدم او العارض آي كلمة من النص» كما أنه يعزز ثفة 
الشخص الذي يعرض بنفسه. 

رحين تقر استخدام هذا الأسلوب» قم بكتابة النص بشكل متقن خال من 
الأخطاء اللغوية والطباعية والتركييية» وهذا بمتاج لوقت طويل من التحضير والتحرير 
والتنقيح والمراجعة إلى أن يصبح العرض جالته النهائية. وإذا ‏ تبذل وتنا للتمرن على 
إلقاء النص بطريقة سلسة مع الانتباء لأماكن التوقف» وللاحتكاك البصري مع 
الجمهور» فعندها لن تكون مقدما أو عارضا ناجحا وفعًالا. 


متی تستخدم هذا الأسلوب: 
- حین کون هناك قضایا او مسائل ذات بعد قانوني. 
- حين تكون وسائل الإعلام حاضرة أثئاء العرض. 
- حین لا بكون هناك وقت كاف لتحضيرك للعرض رالتدرّب عليه. 
مزايا هذا الأسلوبه 
- يزيد من فتك بتفسك أثتاء التقديم. 
- يتناسب مع الوقت الحدد لك لاإلقاء. 
- التمكن من استخدام اللغة بشكل جيد. 
سلبيات استخدام هذا الاسلوبه 
- يلل من فرصة الاتصال بالعين مع ا لجمهور بسبب اندماج المقدم بالقراءة 
والاستغراق فيهاء فلا يتيج له فرصة ردود أفعال الجمهور على ما يقدمه او 
يعرض له. 


304 


- يقلل من فرص استخدام لغة الجسد؛ إذ يفقد مستخدمه التواصل بلغة العين التي 
هي قلب عملية التواصل مع الجمهور. 
- يجعلك تشبه الإنسان الآلي. 
- قد يجعللك تفقد إحساسك بالكان لعدم التفاتك إلى الجمهور. 
الحفظ عن ظهر قلب 
وهو تقديم النص بالاعتماد على الذاكرة» اي حفظه غيبا وعن ظهر قلب. 
وهذا الأسلوب مناسب لالات نادرة. ويؤدي هذا الأسلوب إلى عرض مريع لأن 
التكلم يركز فقط على سلوكه وحركات جسده رليس على النص المكتوب. إنه 
اسلوب یتطلب تدریبا کبیرا علی استخدامه» کما آنه يسمح باستخدام الاتصال 
الجسدي بشکل کبیر وراضح. 
متی تستخدمه: 
نستخدم هذا الأسلوب حين تكون مدة الإلقاء قصيرة» بجبث تكون قادرا على 
استرجاع المعلومات التي تحفظها عن اموضوع. 
مزايا هذا الأسلوب: 
- يبهر الآخرين ويجعلهم معجبين بك كل الإعجاب. 
- يعطيك إحساسا بالراحة والاسترخاء. 
- بجعل عرضك يبدو غير رسمي وأقرب ما یکون إلى الحادثة. 
سلبيات هذا الأسلوب: 
- بجعلك عرضبة لمفوات الذاكرة والنسيان الذي يصيب الذاكرة في كثير من الأحيان. 
- كن أن بلق حالة من عدم الارتياح لدى بعض أعضاء المستمعين. 


- قد بيعل منك عارضا أو مقدما غير ترف خاصة إذا م تكن لديك معلومات 
كافية عن الموضوع. 
- من الصعب على الجمهوراخذ ملاحظات دقيقة من عرضك. 


العمرض بشكل فوري وتلقائي 

إنه اسلوب يتسم بالعفوية» اي انه ولد لمحظنه» كان يطلب منك مدرك او 
ريسك دون مخطيط مسبق أن تقوم بإعطاء عرض موجز أمام مجموعة من الزائرين 
الذين جاءوا إلى الشركة" . 
متی تستخدمه: 

يتم استخدام هذا الأسلوب حين تقتضي الضرورة ار الحاجة بان تقوم بعمرض 
ما طلب منك إليك تقديه في الحال دون أن تكون مستعدا ثل ذلك» ودون ان يکون 
لديك خطة مسبفة لما ستعرض له ما بجعل عرضسك أشبه بالعملية الفورية وفير 


الرسمية. 


مزايا هذا الأسلوب: 

- يعطيك إحساسا بالراحة والاستراء. 

- بجعل عرضك يبدو غير رسمي وأقرب ما يكون إل الحادثة. 

سلبيات هذا الأسلوب: 

- قد بجمل منك عارضا أ مقدما غير محترف خاصة إذا م تكن لديك معلومات 
كافية عن الموضوع. 

- يكن أن يجعل من عرضك عرضا غير دقيق لأنك غير مستعد أصلا له. 

- من الصعب على الجمهور أخذ ملاحظات دقيقة من عرضك 


الارتجال ل العرض 
قد يبدو للوهلة الأولى بان هذا الأسلوب يقوم على الارتجال؛ فالشخص الذي 
يعرض لموضوعه أمام الجمهور لا ييدو عايه أنه يقرأ من النص» ولا يعيد النص من 
الذاكرة» ولا برتجل عرضه بشكل فوري وتلقائي كما في الأساليب السابقة وإن بدا 
للوهلة الأولى بانه هكذا. 
إنه ارتجال مبني على التحضير المسبق» وا معد له بعنايةء واحضر له تحضيرا جيدا 
إلى الحد الذي بعل صاحبه يبدو وكانه برتجل موضوعه ارتجالا. ومع ذلك يستعين 
مقدم العرض ببعض النقاط الرئيسه (رؤوس أتلام) المكتوبة أمامه بطريقة غير لافنة 
للنظرء يعود إلبها إذا ما احتاجها. ويعد هذا الأسلوب افضل الأساليب التي تلائم 
مزاج المجمهور» لأنه موجه إليه أصلا ٠٠١1۴٣١۵(‏ -ع٥ء۸).‏ لذاء فإننا نجد العديد 
من المهتمین باسالیب العرض والتفدیم» وني مقدمتهم» جامبل وجامیل» یفضلونه على 
بقية الأساليب ويوصون باستخدامه بسبب تركيزه على الجمهور؛ الذي هو في الأصل 
عور عملية العرض والتقديم كما بينا في مقدمة هذا الفصل حين وفنحنا البادئ التي 
يقوم عليها العرض". 
متی تستخدمه: 
- نستخدم هذا الأسلوب حين يكون لدينا وقت كاف للتحضير والشدريب مسبقا 
على ما سنقوم بعرضه. 
مزايا هذا الأسلوب» 
- بإمكانك تدرین ملاحظات. 
- يإمكانك تكييف عرضك لينسجم مع طبيعة الجمهور الحلقي. 
= يوسي باللقاية. 
- يشجع الجمهور على التفاعل. 
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- يسمح بالاتصال غير اللفظي وخاصة الاتصال بالعين. 
- يغلت حالة من العرض الديناميكي. 


سلبيات هذا الأسلوب: 
- بماجة إل جهد كبير ومكثف في التحضير والتدريب 
- قد بسرق الوقت جزء من تحضيرك لا ستقول 


- قد تكون بعض مفرداتك غير دقیقة 

- قد تنسى بعض النقاط أر الأفكار 

المرحلة الثالثة: ما يتوجب عمله بعد الانتهاء من التقديم 
تتعلق هذه المرحلة المهمة بامهارات التي تتطلب كيفية تعاملك وإدارتك للاسثلة 

التي ستتعرض لما من قبل الحلقين وإدارتك للموقف العام والتعامل مع الأشخاص 

الذين قد بجرجونك باسثلتهم. فمعظم اسئلة المشاركين ليست اسئلة فعلية. إنها 

عاولات لجذب الانتباء. فإذا كان السؤال واحدا من تللك الأسئلة الاستفهامية النادرة 

الحقيقة» فاجب عنه بإجهاز. وإذا | يكن كذلك» فافعل ما يلي: 

- اعد على صاحب السؤال ما فهمته من سؤاله: (إذا كدت قد فهمت سالك 
بشكل صحيح» فإنك تسال عن... ). وني ضوء إعادة صياغة سؤالهء اجب عن 
السؤال» او احرف عه وذلك بتوجيهه إلى التلقين:ما رأيكم في ما يقول السائل 
الحترم؟' او قم بتوجيه السؤال إلى أحد الأفراد من المتلقين من تعرفه» وذلك 
كما يلي: عتقد أئك خبير في هذا الشان يا فلان. فما رأيك بالسؤال الذي سأله 
الزميل الكريم؟؛ 


انتعامل مع المواقف الحرجة والشاركين الزعجين 


هناك أغاط عديدة من البشرء ويقتضي كل نط متهم معاملة خاصة. ولكننا هنا 
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سنفتصبر على أغاط الأشخاص الذين هم أكثر حضوراً في مناسبات العرض والتقديم 
كتلك التي تمارسها او تقوم بها أنت. ومن أكثر هذه الأنعاط تواجداء هم ما يلي *": 
التحدي بالاسئلة: 

- رما کان يشعر بعدم الأمان. 

- يشعر بالرضا من خلال إزعاج الآخرين وإثارتهم 

- عدواني ومجادل. 
ماذا تفعل معه: 

- لا تغضب ابدا. 

- ابحث عن نقطة لها وجاهتها في حديثه» وعبر عن اتفاقك معه في شيء ما ثم تاع 

حديثك. 

- ترقب أن بخطى في حقيقة ماء ثم حول السالة إلى الجموعة للرد والتصحيح. 
المتحدث كفيراً؛ 

- متحدث متحمس/ ثرثار. 

- حب للظهور وجذب الا 
- مقف ومطلع وشديد الرغبة في إظهار ذلك 
ماذا تفعل معه: 
حتى بجاول التقاط أنفاسه» واشكره» واعد التركيز وتابع حديثك. 
- شتت انتباهه وترکیزه بطرح سوال عسیر علیه. 
- قاطعه واطلب من الجموعة التعليق على حديثك. 
- استخدمه كمساعد في تقديم العرض؛ رما كانت لديه بعض النقاط المهمة التي 

مکنه إضافتها. 


المتذمر: 
- يشعر بالقسوة في معاملته وعدم احترام الآخرین له. 
- رما كان بجمل ضغينة ما. 
- برغب في أن يجعل منك کبش فداء. 
ماذا تفعل معه: 
- آجبره علی ان یکون غددا. 
- وضح له آن المدف من عرضك ہو أن کون إجاياً وبناء. 
- استغل ضغط النظراء؛ اسال الجموعة عن مشاعرهم. 
المتهامسون 
- لا بفهمون ما بجري حولمم؛ بوضحون أو يترجون. 
= يروون الحكايات التي قد يثيرها عرضك التقدمي. 
- یکونون شاعرین باللل» ار راغبین في العيث» أو مفرطين في النقد (رهذا فير 
مالوف). 
مادا تفعل معهم: 
- توقف عن الحديث» وائتظر حتى ينظروا إليك عبر لهم بشكل غير لفظي عن 
رغبتك في الحابعة. 
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كيف يتواصل الناس؟ 
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اسلوب "العملية" بل إدارة الخلافات 

نموذج ب "ديسك" بي إدارة الخلافات 
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مقلمة 

يتخذ الناس في تواصلهم فيما بينهم اساليب غتلفة» وكل اسلوب من هذه 
الأساليب بيز شخصياتنا في امواقف التي نتواصل فيها مع غيرنا. صحيح بان الموقف 
الاتصالي يلي علينا أو بتطلب منا احياناً اسلوياً معيناً من اساليب التواصل مع 
الآخرين» ومع ذلك ييل بعض الأفراد إلى تكرار اسلوب بعينه حتى يكاد يقترن 
بشخصيته» وييزه عن غيره. فبمجرد ذكر اسم ذاك الشخص آمام الأخرين يتداعى هم 
اسلوبه الذي ميزه عن غيره» فتقول: هل تقصد فلاتاً العدراني؟ وذلك لأن اسلويه في 
التواصل يقوم على النشونة والفظاظةء ار هل تقصد فلاتاً اللوام؟ أو فلات الأين؟ ار 
فلاناً الشديد» أو فلات الدبلوماسي؟ إلى غير ذلك من الأساليب التي تيز الأفراد في 
تواصلهم مع بعضهم» ویکادوا پعرفون بھا. 

ويتاز كل اسلوب من اساليب التواصل التي يتتهجها الاس في تواصلهم فما 
بينهم خصائص معينةء إما أن يقربهم من الآخرين ويعمل على تمتين علاقاتهم بهم 
ويشد من أواصر الود والحبة بينهم» وإما أن يعمل على نفورهم وابتعادهم عنهم 
وتقطيع شبكات الود الاجثماعي بينهم. وتقتضي العلاقات الناجحة بين الئاس اختيار 
الأسلوب الذي يعمل على تتين هذه العلاقات وتعزيزها. وستتحدث بالتفصيل صن 
أكثر الأساليب شيوعاً واتشاراً بين الناس حتى تتفي من بينها الأسلوب الذي يعمل 
على تقوية هذه العلاقات وهي: 
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كيف يتواصل الناس؟ 
1- التواصل العدواني. 
2- التواصل غير الحاسم (اللين). 
3- التواصل العقلاني. 
4- التواصل الملتوي او الموارب. 
5- التواصل الحاسم. 
التواصل العدواني 
بتصف الأشخاص الذين بستخدمون هذا الأسلوب بالعدوانية والخشونة 
والفظاظة والتعالي على الخرين. وعاولة السيطرة عليهم في المواقف الاتصالية التي 
تجمعهم بهم. فلدى هؤلاء الأشخاص ميل كبير إل الاعتداء اللفظي على الآخرين 
والتنتر عليهم» وانجاء واضح لإلقاء اللوم عليه ومعاتبتهم» وعاولة الفوز عليهم 
بالنقاش وال جدل باي ٿمن. 
وكثيرا ما يلجا أصحاب هذا الأسلوب إلى الاستهزاء بالآخرين» والسخرية 
منهم» والنقد اللي والإهائات غير المبررة» والتعليقات الشخصيةء والتهديدات " 
إنهم كثيرا ما يغضبون» ويعتقدون أن الآخر بماجة إلى أن يوضع في حجمه الصحيح. 
وهذا ما نسمعه منهم حين نطلب منهم تفسيرا لسلوكهم الخغطرص» والتعالي على 
الأخرين: 
- أحبيت أن اين له حجمه المقيقي' 
- لا تس من آنا 
- "انت مَنْ اصلا؟؟؟' 
وتعكس هذه العيارات العدوائبةء وغيرها الكثير من المشابهة. 


هولاء 
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الأشخاص الفوقية إل أنفسهم» ونظرتهم الدونية إلى الآحرين. فهم» كما يرزن 
انفسهم» أعلى مقاما وأسمى منزلة ومكانة من الآخرين؛ ويعتقدون أنهم الوحيدون 
الأسوياء أو الوحيدون على حق؛ وغيرهم خلاف ذلك. 

واما ني جال العواطف» فادرا ما بحس العدوانيون مشاعر الآخرين ويراعرتهاء 
وفي حالات كثيرة جدهم لا يعترفون بها. إنهم أشخاص ينقصهم الذكاء العاطفي أي 
الذكاء الذي يقوم أصلا على مراعاة مشاعر الآخرين والاعتراف بهاء وعدم الإساءة 
إليهاء 

ويتصف هولاء الأشخاص ايضا بانهم لا بسمحون للآحرين بإبداء ارالهم. 
إنهم» اشخاص؛ اقل ما یکن آن یوصفوا به بانهم غير مریین بالتراصل معهم. بل 
منفرون» وغير ودودين؛ وججعلوننا نتجنب الدخول معهم في نقاش أر حوار لأئنا 
خاسرون مسبقا ذا النقاش. رفي حالات كثيرة نجد أن من يشتهج هذا الأسلوب 
العدواني في تعاملهم معنا يدفعو! | دفعاء لنكون عداء لمم . 

وباختصارء إنهم اشخاص» لا نرغب بصداقاتهم» فهم ليسوا ضمن قوائم 
معارفنا أو أصدقالتا الفضلين الذين نرغب مد جسور الرد بيا ويينهم. وإن فعلنا 
ذلك فإننا لن نكون مرتاحين» وسنشعر بامتعاض يدفعنا إل إنهاء اللقاء بهم باسرع 
وقت ممكن. ومع كل هذه الظاهر من السلوك العدواني غير أئنا في كثير من الحالات 
جد انفسنا مرغمين للتعامل معهم لأنهم مديرونا أو رؤساؤنا السوؤلون عنا في العمل. 
إننا عندها سنكون في موقف لا نحسد عليه» موقف وصفه الشاعر الحني بالموقف 
النكد: 

- ومن نكد الدنيا على الحر أن يرى عدواله مامن صداقته بد 
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التعامل مع هذا الأسلوب. 
هل من طريقة مثلى تجنبا التصادم مع هؤلاء الأشخاص الذين يتبعون هذا 
الأسلوب في التواصل معنا؟ في الحقيقةء هناك أكثر من طريقة يكن أن يفيدنا اتباعها 
في التقليل من حالة النكد أو الغضب أو الوتر الذي يوصانا إليها الأشخاص 
العدوانبون. إن أفضل طريقة هي أن تنيع ما يلي 
1- المدوء: لا تدعه مجك إلى موقفه الفظ. ‏ رلا تقايل النار بالنار ۲" 0۲ 00) 
(ت؟ طا re‏ فلا تظهر مشاعرك السلبية أمامه» وإذا ما اظهرتها في كلماتك او 
صوتك او لغة جسدك أو سلوكك او تصرفاتك» تكون بذلك قد منحته للة 
رؤبتك وائت تتفعل آمامه. 
2- افصل ذاتك عن الموقف: آي تجاهل الملاحظات البذيشة التي وجهها إلبك» 
وكذلك التهدیدات رالشتائم» فهي ليست سوی مرد كلمات» رغم انها جارحة. 
3- اعمل على إنهاء الموقف: إن م تنجح الحاولتان السابقتان» وبقي يسلك السلوك 
العدواني نفسه فاعمل على إنهاء الموقف بالطريقة التي تراها مناسبة (الابتماد 
عنه» أر العودة إلى مكتبك إن كان هذا الشخص هو مديرك أر رئيسك في العمل 
أو اترك المكان الذي بجمعك به). 
وني الحقيقةء فإن الطلب منك أن تتبع الأساليب السابقة لتتعامل مع الشخص 
ذي الأسلوب العدواني ليس أمرا سهلا. فالكثير من الناس لا يستطيعون فعل ذلك 
ما يقود إل إفساد اجو الاتصالي بينهم ويينه» أو يفضي إلى نشوب مشكلات متباينة 
الشدة والتوتر. فليس الجميع تلك المهارات العالية التي يتطلبها التعامل مع هذه 
المواقف ألنكدة. 
التواصل غير الحاسم (الليّن) 
يأخذ هذا الأسلوب شكلين غتلفين هما: 
-١‏ عدم الحسم الموقفي ٠55(‏ ۷نا ه0٠‏ لهمهناها؟): ويظهر هذا السلوك في 
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بعض المواقف التي يكون القرد قبها غير قادر على حسم الموقف ار اتخاذ قرار 
دد لسيب أو لآخرء وير معظم الناس في مشل هذا الموقف. 

ب- عدم الحسم ا لمعم (5«ع۷eناeءھم0م 2٥۵‏ نل۵ءءم0): وهو سلوك بیز الفرد 
في المواقف جيعهاء ويكاد يكون سمة عامة من السمات التي تتصف بها شخصية 
الفرد في الواقف جيعهاء وليس في موقف معين كما في الوضع السابق". 

ويسمى هذا الأسلوب احيانا بالأسلوب اللّن او الاسترضاني» فكثيرا ما ميل 
الأشخاص الذين يستخدمونه إلى عاولة استرضاء الآخرين راستسماح خحواطرهم 
والتنازل عن حقوتهم إرضاء هم وخصوصاً ارلشك الذين يعملون في وظائف 
متواضعة منخفضة الأجر. كما نجدهم أيضا ميلون إلى عدم التعبير عن ارائهم 
ومشاعرهم كسبا لود الآخرين وعدم مضايقتهم» ويفضلون الاحاظ بارائهم لأنضهم 
خوفا من أنها قد تجعل الآخرين ينزعجون منهم. إن البحث عن رضا الأخرين 
والخوف من مضايقتهم» هو المدف الغائي ؤلاء الأشخاص. 

وني الحقيقة» يتسم الأشخاص غير الحاسمین (5 ٥۵550۷۵ ۴٥250‏ باهم 
مسالون للغايةء ولا يريدون ابدا إحراج الآخرين؛ وقد بججمون عن الشكوى حفى لا 
يتضايق الخرون منهم. كما وصفون أیضا بأئهم اعتذاریون» ویکثرون من التاسف 
دائماء وینكرون ذواتهم» ويفضلون استرضاء الآخرين باي ثمن حتى لو كلفهم ذلك 
خسارة الموقف كله» وحين تطلب منهم تفسيرا لسلوكهم جميبونك بالحال: أماذا نشعل» 
نريد السترة* او: 'نريد العيش؛ آنا شخص بائس وغلبانة لا يوجد امامي اي خيار؛. 

ورغم أن هذه الصفات تبدو للوهلة الأول بانها صفات ابجابية ومهذبةء مقارنة 
بسلوكات الأشخاص العدوانيين» ومع ذلك فإن إسراف الفرد ومبالغته فيها تجعله 
شخصا غور حاسم» أو استرضائيا أو ليناء يفتقد الشجاعة لفول رأبه بصدق وصراحة. 
وإنهم في هذا الجانب من جوانب السلوك يتصرفون خلافا لتصرفات الأشخاص 
العدوانيين. ومع ذلك فكلا الأسلوبين يعد غير ملائم للمواقف الاجتمامية المختلفة 
ولا یصلحان في تمتین علاقاتنا بالآخرین. 
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مسوولية ما قد حدث من مشكلات أو خلافات بينهم وبين الأخرين في اموقف 
الاتصاليء رحتى لا تحدث مشل هذه الشكلات فإنهم ميلون لاسترضاء 
الآخرين. 

د- جذب اتتباه الآخرين إليهم ورغبتهم بالحصول على تعاطف الآخرين معهم. 

ه- نيل رضا الآخرين. 

و- في حالات كثيرة يكون سلوكهم بهذه الطريقة لرد فعل ضير اع بعدم الكفاءة 


© u 
والاقتدار©.‎ 


ز- إن هذا الأسلوب هو تعبير لنمط شخصيتهم. 

ولا بد من القول هتا بإن مثل هذه المخاوف والمشاعر ليس للأشخاص غير 
الحاسمين اي دليل علبها. إنها ارف ومشاعر لا توجد إلا في اذهانهم» وهي في 
الوقت نفسه ليست سوى حديث الذات للذات. رفي الحقيقةء فإن إحساسهم 
با مخاوف هو الذي يفضي بهم إلى الفشل في بثاء علاقات فاعلة وبناءة وودية ترتكز 
على الاحترام التبادل بينهم وبين الآخرين. وان تصرفاتهم في ضوء غارنهم هي 
مؤشرات تدل على تقديرهم الشدني لذواته» وعلى الأفكار السابية عن هذه 
الذرات. 
التمامل مع هذا الأاسلوب 

عليك أن تيز فيما إذا كان هذا الأسلوب هوغط من أغاط شخصية الفرد (عدم 
الحسم العمّم) أو هو جرد لين أو عدم حسم مؤقت (عدم الحسم اموقفي). فإذا كان 
من النوع الأول» فاعلم بانه اسلوب تواصلي خادع» أي إن اسلوبه جرد لعبة بريد أن 
يلمبها معئا هذا الفرد لاستدرار عطفنا وشفقتنا وتعاطفتا معه من أجل مساعدته. وفي 
حالات كثيرة يلجا هؤلاء الفراد إلى هذا الأسلوب بجعلنا نشعر بالذنب تجاههي لذا: 
- لا تشعر بالذنب» أو بالشفقة أو التعاطف» لأنه يعرف ما يفعله جيداً. 
- لا تتخدع بقصصه الثيرة للشفقة والحزن» فلديه منها الكثير. 
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- اطلب منه أن بحسم الأمرء أي وضع نهاية لسلوكه بهذ الطريقة. 
- کن حازماً وحاسماً معه ولا تشترك في لی . 


التواصل العقلاني 
يلجا الأشخاص العقلانيون إلى استخدام التعقلل والنطق في علاقاتهم مع 
الآخرين. فهم يعتقدون بان اساليب كل من الأشخاص العدوانيين والاسترضاثيين 
غير الحاسمين هي اساليب غير فاعلة في التواصل مع الآخرين» وغير قادرة على تين 
العلاقات الاجتماعية. 
فإذا كان العدوائيون» على سبيل المثالء يقممون الآخرين ولا يسمحون هم 
بالتعبير عن آرائه» وإذا كان الأشخاص الاسترضائيون يقمعون مشاعرهم ليرضوا 
الآخرين ويكسبوا ودهم وصداقتهم فإن للأشخاص العقلانيين أسلوبهم الخاص الذي 
ميزهم عن الأسلوبين السابقين. 
ويقوم اسلوب الاتصال العقلاني على مبدا عدم نكران صاحبه لشاعره 
ومشاعر الآخرین› ومع ذلك فھو لا یاخذ بها کثیراء ولا تصرف بناء علبهاء بل بؤثر 
التطلق والتعقال. وبالإضافة إلى هذاء فإن العقلانيين. في الحقيقةء أشخاص يتسمون 
باهدوء وضبط النفس» والتوازن في علاقاتهم مع الآخرين. إنهم اشخاص مرمجون في 
تعاملهم» رإن بدا لنا احيانا بأنهم أشخاص 'جافونٌ في التعامل بسبب استخدامهم 
العقل والبالغة احيانا في هذا الاستخدام. غير أنهم اشخاص بحظرن باحترام الأخرين 
ولديهم القدرة على ناء علاقات فاعلة ويناءة معهم. 
كيف تتعامل مع هذا الأسلوب: 
- بين لمم الحقاتق المستندة إلى بيانات وارقام. 
- حاطب المنطق والتفكير العقلاني عندهم. 
- ابتعد قدر المستطاع عن التلاعب بعواطفهم» فهم في الغالب لا يأخذون بها 
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التواصل الملتوي او المواري 
كيرا ما نجد في حياتنا اليومية أشخاصا يستخدمون معنا هذا الأسلوب من 
أساليب التواصل. إن الأشخاص الذين يستخدمون هذا الأسلوب الموارب ار اللتوي 
هم اشخاص غير قادرين على المواجهة» فلا نجدهم ينخرطون في المواقف الاجتمامية 
بشكل عام. فاستراتيجيتهم في التواصل مع الآخرين تقوم على تجنب المواقف الحرترة 
أر غير الربحة ونحاشيها حفاظا على راحة باهم وعدم إزعاج أتفسهم. إنهم يتصرفون 
وفق الأمثال الشعبية التي تحبذ تجنب المشكلات: 
- أبعد عن الشر وغ له. 
- الباب الذي يأتيك منه الريح» سه واسترح. 
وإذا ما دخل هؤلاء الأشخاص في حوار أو نقاش فإنهم لا يعبرون بصراحة 
عن ایهم فيه بل 'بواربون ' ولفون و دورن حول الموضوع» ویقدمون راپهم بشکل 
غير صریح»؛ بل ملحو أو موارب. وهم في هذا الجانب بتشابهون إلى حد ما مع 
الأشخاص الاسترضائيين. 
وفي احيان كثيرة نجد هؤلاء الأشخاص يلجارن إلى التظاهر بالغضب ار 
الانفعال او الإحراج لإشعار الآخرين بالذنب كاسلوب يمكنهم من جعل الآخرين 
يتنازلون عن اراتهم. لذا يسمى هذا الأسلوب احيانا بالأسلوب الاحتكاري» ذلك 
لأن الأشخاص الذين بستخدمونه يلجاون إلى احتكار العواطف والمشاعر بطرق 
ملتوية حتى يشعرونا بالذنب لنقوم ما يطلبونه مناء أي لا يكون أمامنا إلا التصرف ا 
يطلبونه. 
كيف تتعامل مع هذا الأسلوب: 
- نظرأً للتشابه الكبير بين اسلوب هذا النوع من الأفراد واسلوب الأفراد غير 
الحاسمين» لذا استخدم معهم الأسلوب نفسه الذي نصحنا ك باتباعه مع 
الأشخاص من غير الحاسمين. 
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- أطلب منهم جزم أن ببينوا موقفهم بصراحة ودون مواربة. 

وهكذا يتضح لتا من الأساليب ! نة أنها جيعهاء باستئناء الأسلوب 
العقلانيء لا تفضي إلى علاقات قوية ومتينة بين الناس. لذا كان لا بد من اللجوء إلى 
اسلوب آخر يعمل على مثل ذلك. من هنا كان اسلوب الاتصال البني على الحسم هو 
الأسلوب الأكثر قدرة والأعلى كفاءة من الأساليب السابقة جيعها وذلك نظرا 
لاهميته في امواقف الاجتماعية كلها. 


التواصل الحاسم ؛ المفهوم والأهمية والخصائص 


تنبهه الباحشون في مجال التواصل الاجتماعي إلى خطورة الأساليب السابقة في 
التواصل بين الناس وتأئياتها السلبية على علاقتهم الاجتماعيةء ودع بالقابل إل 
بتي اسلوب جدید من شانه ان يفضي إلى باء علاقات فاعلة وئوية مع 
الأخسرين» ويقود إلى توثيق عرا الود ويعسل على تستين شبكات التواصل 
معهم في شتى مواقف الحياة البومية. وقد اطلقوا على هذا الأسلوب: اسلوب 
„(Assertive Communication) pı| Jal‏ 

ويشير مفهوم التواصل ا حاسم إلى قدرة الفرد على التمتع بحقوقه» والتعبير عن 
مشاعره» وطلب ما يريد من الآخرين بصدق ووضوح واستقامة» واحترام حقوق 
الآخرين والحافظة علبها. وهذا يعني ان الأشخاص الحاسمين في المواقف الاتصالية 
يتمتعون بقدر كاف من التسامح مع الآخرين» ونضج عال في مارسة حقوقهم 
والسماح للآخرين بممارسة حقوقهم أبضاء فضلا عن تمتعهم بقدر كبير وعال من 
الذكاء العاطفي القائم على السماح للآأخرين بالتعيير عن أفكارهم ومشاعرهم 
وآرائهم ومواقفهم بشكل واضح وصريح بعد ذلك حقاً من حقوقهم. 

إن الحسم» ينح من يتصف به القوة» ويضفي عليه الاحترام والتقدير» قضلا 
عن أئه يعمل على سلامة صحة الفرد النفسية وعلى اتساقه وانسجامه مع نفسه. 
وفوق هذا وذاك يبقى هناك سبب آخر يدفعنا إلى استخدامه وهو حق الاختلاف مع 


324 


الآحر. إن التطور في مفاهيم حقوق الإنسان» وني جال الحرية الشخصية جمل 
الاختلاف بين البشر أمراً طيييً. فلماذا أو نتوتر إذا ما اختلف أحدهم معنا 
في الراي؟ ولاذا نسخف من هذا الراي ونصغر من شانه» أو نعزر صاحبه (كما في 
حالة الشخص العدواني)؟ اليس من حقه أن بختلف معنا؟. فمثلما لنا احق بقول 
آرانا ووجهات نظرناء قن للاخرین احق اضما في قول آراتهم ووجهات نظرهم. 
وهكذاء إذأ يعكس استخدام الشخص الحسم اسلوباً من اساليب التواصال 

الاجتماعي مدى فهمه لمقوق الآخرين ومدى نضجه في تثله مذ الحقوق» والعمل 
مقتضاها. وحتى تتوضح لك ضرورة استخدام هذا الأسلوب في التواصل الاجتماعي 
باعتباره بديلا عن الساليب الأخرى» انظر في انجالات التي تتطلب منك أن تكون 
حاسما یہ ۳: 

- عندما ريد شيئاً من الآخرين. 

- عندما نرفض شین لا نرید.. 

- مندما ريد أن تتفارض مع الآخرين. 

- ندما يوجه الآخرون لنا النقد على غير حق. 

- عندما نشعر بالغضب بسبب الاعتداء على حقوقنا. 

- عندما نريد أن تعطي تقييماً لأمر او قضية ما 

- عندما ترح مشاعرناء 

- عندما نشعر بالإحباط. 

- عندما نشعر بالظلم أر الاضطهاد أو المعاملة غير المنصفة. 

وعكذا يتضح ما سبق بان الحسم سلوك مهذب في العلاقات الاجتماعية» ليس 

كما في حالات السلوكات السابقة (العدواني» وغير الحاسم والموارب). إنه اسلوب 
يقوم على الاعتراف قوق الآخرين في الجالات المختلفة التي عددنا جزءا قلبلا منها. 
وهذا من شائه أن يقوي علاقتنا بهم ويدفعهم إلى احترامنا وتقوية علاقاتهم بنا 
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فالحاسمون هم أشخاص یعبرون عن رجهات نظرهم باسلوب مباشر وصریح 
وحاسم» ولا تتقصهم ابجراة في ذلك حتی لو خالفت وجهات نظرهم وجهات الظر 
الأخرى. فهم من هذا المنطلق ليسوا كالأشخاص العدوانيين الذين يفرضون رأيهم 
على الآخرين فرضاء وليسوا كذلك كالأشخاص الاسترضائيين الذين يتنازلون 
طواعية عن آراهم لإرضاء الآخرين» وليسوا كذلك كالأشخاص المواريين أ الذين لا 
بقولون راهم بشکل صرح 


مهارات التواصل الحاسم 


إن الأشخاص الحاسمين هم» في الحقيقةء أشخاص لا يؤذون مشاعر الآخرين 
بل بحترمونها ويعترفون بهاء فافعالمم تتوافق مع أقوالمم وتنسجم معها. ولیس لدى 
هوؤلاء الأشخاص أي ميل او نزعة للسيطرة على الآخرين» إو إجبارهم على تبئي 
وجهات نظرهم. إنهم يجترمون وجهات النظر الآخرى حتى في حالة اختلافهم معهاء 
وعلیه» تطلب الحسم مهارات من نرع خاص» غير أننا لا نقدر ان نزودك مهارات 
الحسم كلها فهي كثيرة يكاد يتعذر الإلام بها. لذاء سنقتصر على اهم المهارات التي 
ججمع الباحثون على انها هي الأهم والابرز والأكثر حاجة إليها في عملية التواصال 
الاجتماعي» وهي: 
أ- مهارات تتعلق بكيفية التعاسل سح الانتقادات التي توجهها إلى الآخحرين» أو 
يوجهها إليك الآخرون . 
ب- مهارات استخدام لفة المد وتوظيفها بشكل فاعل ولائق. 
ج- مهارات تتعلق بطرق تعاملك مع الاختلاف في الرأي مع الآخرين. 
أولا: مهارات التمامل مع الانتقادات 
ليس النقد الذي يوجهه إلينا الآخرون بالأمر السلي دائما. ففي حالات كثيرة 
يكننا الاستفادة مئه. فقد لا يكون الآخرون على دراية كافية مهارات اختبار الكلمات 
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الناسبة. فرما ما تزال تذكر ما قلناء بهذا الخصوص حين تحدثنا عن مهارات التعامل 
مع الذات العمياء. حينها كنا قد نصحناك بأن تستخدم كلمة ملاحظة بدلا من كلمة 
قد لأن الدلالة التفسية لكلمة قد ذات إيحاءات نفسية ثقيلة على مسامع الأخر. 
فابتعد عنها قدر الممكن. 

ومع ذلك» فأنت لا تستطيع أن تع الآخر من استخدامها. لذا لا تنظر إلى هذه 
الكلمة التي توجه إليك كانها انتقاص من قدرك أر جهدك في ما تقول» بل انظر إلبها 
باعتبارها جرد عملية تقييم أو تغذية مرتدة ما قلت. فانت الذي يقر إذا ما كان النقد 
مفيدا أو غير مفيد. لذاء تعامل مع النقد باعتباره شكلا من أشكال التغذية المرتدة. 

وفي هذا الصدد يقول عام التفس التحليلي والمستشار في الطب النفسي هاري 
ليفنسون (0#ء1را«ء1 )71٥7««‏ لن يتلقؤن النقد بانه من الأنضل لصحتهم النفسية 
ولزاجهم النفسي والعاطفي ان ينظروا إليه بعده معلومة ها قيمتها حول كيقية نحسين 
العمل وليس بوصفه هجوماً شخصياً» كما يستحسن النظر إل الثقد بوصفه فرصة 
للناقد والتتقد للعمل معاً بهدف حل المشكلةء وليس بوصفه حالة خصومة بيني" . 

صحیح بان هناك نقداً جارحا و قد تتعرض له في احد المواقف» وصحیح 
بان هذا النقد في حالات كثيرة قد يكون غير منصف وجالراً بالفعل» ومع ذلك لا 
تنس بان ضبطك لنفسك في هذا الموقف بجنبك الكثير من المشكلات التي أنت في غنى 
عنها. كما لاتنس أيضا بان توترك في هذا الموقف وانزعاجك رفقدانك لأعصابك قد 
يكون هو الدافع وراء توجيههم التقد لك بتلك الطريقة. فاعمل على تفويت الفرصة 
عليهم. فماذا عساك أن تفعل؟؟ عليك أن تسأال نفسك الأسئلة الأنية التي يقترحها 
(ماكس إيجرت) قبل أن تقرر ماذا تفعل بتلك اللحظة*": 
1- من الذي يتتقدني؟ وهل هومؤهل لإعطاء الثقد وهل يعرفك با فيه الكفاية؟ 
2- هل يمكنك أن تغير السلوك الذي يسقدك الآخرون بسيبه؟ 
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3- هل تدرك أن هذا السلوك يبدر منك بالفعل؟ إذا م يكن كذلك» فراقب نفساك 
فيما يتعلق دى تكرار هذا السلوك وظروف تكراره. 

4- هل ييدر منك هذا السلوك بتكرار يكفي ذب اتتباهك له؟ 

5- هل نتائج هذا السلوك مهمة جا فيه الكفاية لذب اتتباهك؟ 

6- فكر في الأسباب التي تجعلك تسلك هذا السلوك. ما الفوائد التي ستعود عليك 
ار الخسائر التي ستتحملها إذا ما دوامت على فعله؟ 

7- فكر لتعرف إن كنت ترغب في أن تغير سلوكك ام لا. ما الفوائد التي ستعود 
عليك إن قمت بتغييره. 

8- هل انت على استعداد لأن تدفع ثمن هذا التغيير؟ 

9- قزر هل ستغير أم لاء واعمل على تنفيذ هذا القرار. 

إمطاء النقد: 
واما إن قمت أنت شخصيا بعملية إعطاء الثقد للآخرين نجنب استخدام كلمة 


استخدامها ولكن بلباقة ورد. وني هذه الحالة عليك ان تفعل ما يلي" : 

- وجه الثقد / اللاحظة فقط إلى السلوك الذي بستطيع الطرف الآخر تغيبره» وليس 
إل الشخص نفسه (مبدا الاتصال القائم على فصل البشر عن مشكلاتهم). 

- كن علدا ودققا قد الإمكان. 

- كن قادرا على إعطاء أمثلة ختلفة عن السلوك الذي تتقده. 

- لا تجعل صوتك عملا مشاعر معينة» وحافظ على لخة جسدك. 

- استخدم عبارات تدل على تعاطفك معه: (إثبي متاكد من أنك لن تفعل هذا مرة 
ثانية وإني أواثق من أن يقدورك أن تؤدي بشكل افضل). 
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وأما هاري لفنسون فيقدم لنا النصائح الآتية حين نوجه الثقد/ ا ملاحظات 

لبعض الأفرار“": 

آ- کن عدا في تييانك اخطا: إن ما بثبط معنویات الإنسان هو ان پسمع أنه اخطا 
في عمل شيء ما دون ان یعرف على وجه التحدید ما هذا ا خطا لکي يعمل علی 
تصحيحه. لذا حدّد بالضبط باسلوب ودي اين الخطا في ما يقوله الآخحر وان 
الصواب. 

ب- قدم حلاً: لا تتفي بتبیان الخطاء بل يتوجب عليك أن تقدم حلولا واقتراحات 
لعالمته. وإن م تقم بهذه المنطوة فإنك تةرك التلقي في حيرة من أمره» وني حالة 
من الإحباط والعنويات المنخفضة ودرن دافع للقيام بعمل. 

ج“ فلم التقد وجها لوجه: يكون النقد أكثر فعالية حين نقرله بود للش خص المعني 
وجها لوجه ویشکل مباشر وعلی انفراد» أي ليس بوجود الآخرين. 

متعاطفا مع الآخر: قل ما تود قوله بوذ كبير وتعاطف أكبر حتى لا نجرح 
مشاعر الأخر. 
وني الحقيفةء فإنك عندما تكون حاسماء فهذا ممتاء أنك قادر على تقب الثقد 

وان تتعامل معه بموضوعية واستقامة. وإن كان الحسم هو اسلويك ونهجك في 

التواصل مع الآخرين فستقيّم ما تسمعه من نقد بأئه ليس سوى كلمات» رغم انها 
جارسحة. لذاء تذكر ما قلتاء حون زردناك مهارات التعامل مع الشخص العدواني. لقد 
نصحناك وقتها بان تفصل ذاتك عن الموقف. فإن فعلت هذا تكون قد قطعت تىدفق 
الطاقة السلبية اى قد تتسلل إلى أفكارك ومشاعرك وتصرفاتك في هذه اللحظة في 
الموقف الاتصالي بسب تلك الكلمات. لأن السماح لمذه الطاقة سيحرفك عن رؤية 
الأمور بشكل دقيق» وسيؤدي إلى توثرك وفقدان اعصابك. 
شانيا: مهارات استخدام ثفة الجسد الحاسمة 
للجسد» كما تعلم لغته الحاسمة قي التواصل الاجتماعي. عُذ إلى الفصل الذي 
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خصصناء للغة الجسد وتأمل تلك اللغة. إنك ستجد بان للجسد لغة خاصة توصل 
رسائلنا إلى الآخرين بطريقة أو باخرى. فكيف يكون ذلك؟ 
يتحخذ الشخص الحاسم من جسده» في القيقة رسالة قوية وفاعلة في التعبير عن 
مواقفه. وذلك من خلال الإماءات الجسدية الأتية: 
-١‏ وضعية الجسم: 
- اتتصاب القامة. 
- الاسترخاء. 
- عدم التقيد. 
ب- تعبیرات الوجه: 
- الاکتراث. 
- الالترام. 
- الاهتمام. 
- التجارب. 
ج- العيتان: 
- اتصال شدید بالعین 
د- الكلام والصوت: 


- مباشر. 
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ثالثا: مهارات إدارة الاختلاف 2 الراي مع الأخرين 

بت تعلم الآن بان الحسم في جوهره يقوم على احترام حقوق الآخرين 
والسماح لمم بالتعبير عن وجهات نظرهم ومشاعرهم دون الإساءة إلبها. فلو عدت 
إلى تعربف الحسم لوجدت التاكيد على ذلك واضسحا. فالاختلاف بين البشر آمر 
طبيعي ومقبول. ولكن من غير القبول أن ننظر إلى هذا الاختلاف على أنه شيء غير 
ان 

فمن حققك أن تعبر عن رأبك» ومن حق الآخرين أن بعبروا عن حقوقهم 
وليس من الصحيح ايضا ان تعبر أت 
عن وجهة نظرك وتحرم الأخرين من فعل ذلك. وما دام الحلاف امراً طبيعياً ومتوقعا 
في المواقف الاتصالية المختلفة» فكيف نتعامل مه إذا ما حصل بينتا وبين الآخرين؟. 

بقترح العلماء والباحثون في جال التواصل الاجتماعي اساليب كثيرة تساعدنا 
على تقبل آراء الآخرين ومواقفهم المختلفة عنا دون أن نفقد أعصابنا أر احترامنا هم 
بسبب هذا ا خلاف. وسنقوم بتزويدك باسلوبين يساعدانك على إدارة ا حلاف بطريقة 
فاعلة تبقي على الود بيك وبين من تختلف معه أو معهم. ويسمى الأسلوب الأول 
اسلوب ألعملية وهو أسلوب يقدمه (ماكس إيجرت)» الأخصاتي والخبير النفسي في 
جال الإدارة» وأما الأسلوب الأخر فيقترحه جيري ويسنسكي i(‏ )ما5 بء 1) 
المستشار في السلوك الإداري والعلاقات بين الموظفين. وسنبدا بالأسلوب الأولء اي 
أسلوب أ العملية. 


أسلوب 'العملية' في إدارة الخلافات 


يعتمد هذا الأسلوب من اساليب التعامل في إدارة الحلاف مع الأخرين على 
الكلمات العطرة التي ذكرناها سابقا عند حديثنا عن مهارات الرسل» على الأقل في 
المراحلل الأرلى من الحديث مع الآخر. وأما الخطوات الي بقترحها (إيجرت) فهي ™": 
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أ استخدم العبارة الإيجابيد: 
ابد حديثك مع الآخر الذي تختلف معه بكلمات إبجابية لتساعد على تلطيف 
الأجواء المتشنجة التي سببها الخلاف بينكماء ولتعمل على تهيثته لما ستقول. 


ب استخدم المبارة غير المؤذية للمشاعرة 

وهذه العبارة» أو العبارات من شأئها هي الأخرى أن تعمل على الزيد من 
تلطيف الأجواء الخشنجة بينكما. 
ج اعرض الأسباب التي جملتك تختلف مع الأخروفُمْ بتوضيحها؛ 
ت بالخطوتين السابقتين اللتين هياتا الطرف الآخر للاستماع إليك. 
فُرالآن بتوضيح موتفك وما لديك من اسباب جعلتك تنبنی هذا الموقف. ولا تنس 
هنا مهارات الإقناع التي اصبحت الآن ملا بهاء آي طرق عرض حججك للآخر. 
د- الاختلاف مع الأخر الراي: 

بعد في المخطوة السابقة بتوضيح الأسباب التي جعلتك تختلف معه في 
الراي وتبلى موتفا خالفا لرايه» استمر بتوضيح أسباب الخلاف ولكن بلهجة حاسمة 
غير مترددة وغير اعتذارية لإضفاء الجدية على تبئيك لوجهة نظرك. 
د عرض التسوية: 

وهه خطوة احتيارية. 
جقوفك وحقوق الآخر فقم بها. 

ودعنا نوضح لك هذ ا نطوات بثال توضیحي بين خلافا ما تشب بین اب 
واينه حول قضية تتعارض فبها مصالهماء وكيف أن اتبا الابن لأسلوب ٴ العملية في 
إدارة الخلاف أدى إلا حلها. 


بعد آن 


ربت أنها تقود إلى إنهاء ا لحلاف مع الاحضاظ 
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لوقف الخلا 
الأب: آرى أنه من غير الضروري أن تذهب يوم غد الجمعة إلى مديئة البيتراء لأئنا 
سنذهب لزيارة جدتك المريضة في الستشفى 

العبارة الإايية: الابن: 

ا باس یا والدي» يسعدني ان ازور جدتي التي احبها للغاية. 

العيارة المهفبة: الابن: 

آنا اتفهم تماما اسباب حبك لجدتي» وحرصك على سلامتها. ولل هذا هو السبب 
الذي من أجله لا تريدئي أن أذهب غدا إلى مدينة البتراء 

عرض الأسياب والتوضيح: الإبن: 

أولكن اسمح لي أن أبين ك لاذا اريد الذهاب يوم غد بالتحديد إلى المدينة البقراء. 
الاختلاف في الراي: الابن: 

آنا ذاهب غدا إلى البتراء لأن دراستي» كما تعلم» هي عن السياحة» وغدا 

سيحضر عالم كبير من إيطاليا يُعدٌ من أكبر علماء السياحة؛ وسيلقي عاضسرة هناك 
لطلبة السياحة على أرض الواقع يعرض فيها نتائج دراسة قام بها عبن هله الماينة 
ويعود بعدها إلى إيطاليا؛ حيث لا يوجد معه متسع من الوقت وسيعود في اليوم الثاني 
إلى إيطاليا. فإذا ر اره غدا فلن أستطيع مقابلته وإجراء لقاء معه حول مشروع تخرجي 
الذي ساقدمه بداية الأسبوع القادم. وهذه هي الأسباب التي تحتم علي الذهاب غدا 
إلى البتراء. لذا لن اتقكن (لاحظ الإصرار على الموقف بلغة جاسمة) من الذهاب 
معك لزيارة جدتي. 

التسوية: الابن: 

أولكن بعد عودتي سنذهب معا إلى زيارة جدئي في المستشفى» فحالتها مستقرة 

والحمد لله ولا خوف عايها بإذن الله سأكلمها وأعتذر لما عن عدم زيارتي لما غداء 
وايبّن ها الأسباب. 


333 


لاحظ في هذا الالء كيف ان ا لحلاف في وجهات النظر كادت تسيب في 
خلاف أسري بين الأب وابنه. ولكن تحلّي الابن بمهارات الحسم احالت الحلاف 
بينهما إلى اتفاق. 
نموذج "ديسكا في إدارة الخلافات 


يقدم لنا (جيري ويسنسكي) أسلوبا آخر من اساليب إدارة ا لحلاف في الرأي 

ووجهات النظر في المواقف الاتصالية ا مختلفة وبخاصة في محال العسل» أي في جال 
تعامل الشرفين والمدبرين مع الموظفين الذين بخالفونهم في الآراء ووجهات الثظر. 
ويعرف هذا النموذج بنموذج أديساك' (0880)؛ إذ يشير كل حرف من حروف كلمة 
أديس ك" باللغة الإلجليزية إلى مهارة اتصالية عددة» وذلك كما يلي ": 

- قم بوصف الموقف الخلافي: (Deseribe)‏ 

- عبر عن مشاعرك: (Express)‏ 

- حاّد ما ترید: (Specify)‏ 

- بين العواقب المرتبة عن لوقف (C056٩ 010686(  :‏ 


مثال تطبیقي ملی نموذچ دیسڪ: 


وصف الموقف الخلا 

حسام مدير مكتب في مصنع إنتاج مواد كيماوية. ورغم أنه في العادة لا يتخذ 
قراراته إلا بعد النشاور مع مساعديه غير أنه في بعض الأحيان يتخذ قرارات متفردة 
دون العودة إلبهم بصفته مدير للمصنع» يخبرهم بها فيما بعد. ولكن حسام يواجه 
تجرية صعبة مع أحد موظفيه القدامى» وهو مهئد» حيث يقدم مهند اقتراحاته ورؤيشه 
لإدراة المصنع استنادا إلى خبرته حين يطلب منه حسام مثل ذلك. ولكنه بختلف مع 
مديره حسام علنا وأمام الجميع عندما يتخذ حسام فرارا دون العودة إليه واستشارئه. 
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فیرفض تنفیذ توجیهاته. وقد ناقش حسام معه الأمر في مناسبتين» ولكنه | بقتنع» ما 
دفع حسام إلى استدعاته إلى مكتبه لناقشة الموضوع. وقرر حسام استخدام موذج 
اديسك لحل الخلاف: 
1- الوصف (٥طاءء5٥0):‏ يقول حسام لهند: 
كي الأسبوع الماضي اختلفت معي علنا اما الجميع حول فرارين أصدرتهما 
بشان الإجراءات في اللصنع. والمهم أنك لإ تتفذ هذه التوجبهات الخاصة 
بالقرارين (حدد حسام القرارين والخلاف). 
2- اتر (Express)‏ 
أئا مستاء من هذا التصرف للغاية» ربط وغير راض من تصرفائك لأننا 
اقشنا الموضوع مرتين (قام حسام بتذكير مهئد متى حدث ذلك) 
3- التحدید (15ء٥م5):‏ 
فد یکون من حقك الا توافق علی قرارات اصدرتها بدون استشارتك» ولکشي 
ما زلت أتوقع منك أن تخضع هما وأن تنفذها. فعندما يرفض احد أعضاء الفريق 
في المصنع التعاون فسيضر هذا هود الفريق ككل 
4- العو اقب (088 :)€0s 0e1‏ 
'حسام» أتوقع الاً نلجا مرة احرى لل هذه الحادثةء فإذا اضطررتا لذلك فسوف 
أتعامل معك رسميا الضبط سلوكك الوظيفي. (العواقب السلبية). 
أمن ناحية أخرى» أريد أن أئهي هذا الأمر. فعندما أنشاور معكم أنت والموظفين 
الأخرين أحظى باستجابة متازةء وأريد أن يستمر ذلك" (العواقب الإبجايية) 
وهكذا يتضح من هذين الأسلوبين في إدارة الخلافات» ومن مهارات التواصل 
الحاسم الأخرى التي تناولناها قبل قليل» انها مهارات تقوم على التعبير عن وجهات 
نظرنا بدقة دون أن نجرح مشاعر الآخرين ونسيء إليها. 
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التفاوجي مملية تواصل اجتمامي 


التفاوش؛ مملية تواصل اجتماهي 


مقدمة 

مفهوم القوة 4 التفاوض 
مقومات مملية التفاوض 

شروط التفاوض 

النتائج المحتملة لمملية التفاوض 
مراحل عملية التفاوض 
استراتيجيات التفاوض 

انواع التفاوض 

البعد النفسي 4 عملية التفاوض 
تكتيكات التفاوض وطرق التعامل معها 
الراجع 
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الفصل التاسم 
التفاوش؛ مملية تواسل اجتماعي 


أكن جديرا بثقة الناس إلى اقصى حد ممكن. 
ولکن لا تکن واشقا بالناس إلى اقصی حد". 
روجر فیشر 
مقمة: 
بخغلط مفهوم التفاوض لدى الكثير من الناس ببعض الاعتقادات غي الانبقة 
والملتبسة في كثير من الأحيان. فبعضهم يقصره على الجانب السياسي؛ وبعضهم الأخر 
يقصره على العلاقات الدولية او الدبلوماسيةء في حين جد البعض يقصره على البعد 
الإداري. ولكن قل من ينظر إليه من بعد النفسي رالاجتماعي رالثقاني. أي بعده 
عملية اجتماعية طبيعية يقوم بها الناس في كل يوم بشكل اعتبادي. ومع أن التفاوض 
یستخدم في هذه ا لجوانب کلها بشکل کبیر وواضح»؛ ومع ذلك ببقی حصره في بعد 
واحد من هله الأبعاد حصرا تعسفياء ولا يتناسب مع الفهوم الواسع لمل العملية 
الاجتماعية. 
إن التفاوض» في الحقيقةء مفهوم شامل» ينغلغل في مجالات المياة كلها؛ إنه 
عملية تواصل اجتماعي مستمرة باستمرار الحياة وتقتضيها ظررف الحياة البومية 
بابعادها المختلفة. ففي كل يوم تواجه اسر وعائلات وأزواج» وطلاب ومعلمون» 
وجيران وعمال» وموظفون واصحاب مؤسسات» وشرکات» وباعة وحامون ودول 
مواقف تتطلب منهم استخدام التضاوض باعتباره طريقة سلمية في تعاسل مع 
مشكلاتهم» بعيدة عن العف أو الاقتال. ومن هذا المنطلق يعد التفاوض احد 
أشكال التفاعل والتواصل الاجتماعي الذي بهدف الوصول إلى حلول للمشكلات 
الناججة عن تواصلنا وتفاعلنا المستمر مع الآخرين. 
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والتفاوض» فوق هذا وذاك عملية طبيعية يجتمها وجود تعارض في مصالح 
البشر» واختلافات في وجهات نظرهم» رتباين في رؤاهم للواقع الاجتماعي الحلا 
وتفسيراتهم له» ومواقفهم من الحقاتق الاجتماعية ودلالاتها لديهم. فلا بد من 
استخدامه من أجل الوصول إلى اتفاق تقبل به الأطراف المتباينة في رؤاهاء والمختلفة 
أو التعارضة في مصالهاء 

ومن الاعتقادات الأخرى الشائعة عن التفاوض هو رؤية البعض له بانه 

جزين والضعفاء والحساهلين في الحياة. وهله نظرة غير صحيحة. إن 

جوهرة عملية عقلانية وأخلاقية يقود إلى تحقيق المصالح المشتركة 
للاطراف التفارضة» إن استخدمته بشكل بتسق مع الأخلاق والعقل. وهو من هذا 
النطلق» برتقي باطراف التفارض إلى مستوى من السمو البشري يضحي عنده كل 
طرف ببعض مصالمه الذاتية مقابل الوصول إلى حلول تتحقق من خلا لما المصلحة 
اللشتركة للجميع. 

وني ضموء هذا الفهم للتفاوض» مكنا وضع التعريف الأني له: هو عملية 
اتصالبة- تفاعلية تعاونية نستطيع من خلا ها كاطراف متفاوضة التوصل إلى أسلوب أو 
صيغة تعاقدية نرضى بها بعيدين عن منطنق الفوة أو التهديد أو التنافس غير الجدي". 

وإذا ما تأملنا بهذا التعريف لوجدنا أئه بؤكد على جوانب اساسية ومقومات 
جوهرية تتطلبها عملية التفاوض» أبرزها وأهمها الجانب الخعلسق بالتواصل بين 
الأطراف التاعلة بعيدا عن منطق القوة والتهديد. والأمر الأخر هو أن التفاوض يقوم 
على التفاهم والتعاون بين الأطراف التفاوضة بعيدا عن الخداع والعثف والقوة» من 
اجل الوصول إلى اتفاق برضي الأطراف الحفارضة. 


مفهوم القوةفي التفاوضش 


يعد مفهوم القوة )۶٠#۷١۲(‏ من اكثر امفاهيم اللتبسة وغير الواضحة في أذهان 
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العديد من الناس» ليس في جال التفارض فحسب» بل في بالات الحياة الختلفة؛ إذ 
يقصر هؤلاء الناس القوة على الجانب المادي فقط» ولا يرونها إلا من هذا البعد. 

ونود أن نؤكد هنا على أن حصر القوة في هذا ا جاب وحده هو حصر تعسفي 
ينطوي على العديد من المشكلات الأخلاقية. فليس القرة الادية سوى بعد راحد من 
أبعاد القوة. 

إن القوةء في حقيقتها عملية إدراكية («نا٥٥عم‏ دا ۲0۷۲ اي کیف تری/ 
تدرك أو تتصور نفسك وكيف ترى الآخر أو تدركه وتتصوره. فإن نظرت إل القرة 
من هذا النظور فإن كثيرا من تصرفاتك ونظرتك للاشياء ستتفي ليس في عملية 
المفارضات فحسب بل في مجالات الحياة كلها. 

وني هذا الصدد نقول أنه لا بوجد طرف ضعيف بالطلق؛ رار قوي بالطلق في 
عملية المفاوضات التي تنم بين الحفاوضين» ولا بامواقف الحياتية كذلك. وإنغا بوجد 
طرف او شخص وهم بانه ضعيف مقارنة مع الطرف الآخر. صحيح بان هذا التوهم 
فد يستند إلى بعض جوانب القوة المادية التي يتلكها مقارنة بقرة الآخر» ومع ذلك 
فانت كطرف مفاوض أو كشخص مهما كان موقعك أو مكاندك الاجتمامية تلك 
مصادر قوة من نوع آخر غير القوة الماديةء قد لا تكون الطرف الآخر. ومن شان 
هذه القوة أن تغير من معادلة التفاوض بينكما. لذاء لا حف من قوة الأحر الادية 
مهما کانت» ولا تستهن» أو بها في الوقت نفسه. 

إن عناصر القوة ليست سوى أمور نسبية» وتحكميةء وإدراكية. فالعديد من 
المفاوضين ليلو الخبرة يقبلون بشروط الطرف الآخر بججة أنه أقوى منهم او ائه ليس 
أمامهم أية خيارات أخرى في ضوء ميزان القوة الحالي الذي ميل لصالح الطرف 
الأخر. إن المشكلة الحقيقة في هذه الحالة تكمن فيه إما لأنهم: 
أ- لا يدركون مصادر قوتهم الفعلية. 


ب- مستخفون بقوتھم ومستھینون بھا. 
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ج- لا يرون جوانب الضعف عند خصمهم» بل يرون قوتة المادية التي تسيطر 
عليهم» وتعمي بصیرتهم. 
تامل في هذه الأسياب. الا ترى أنها جيعها تتعامل مع القوة من منظو ر" إدراكي 
"اي انها ثرى القوة إلبها من منظور مادي فقط؟. 
ما الذي يتوجب عملهء إذاء إذا ما أردت أن تغير من ميزان القوة بينك وبين 
الطرف الآخر؟. في هذه الحالة إفعل ما يلي: 

1- إمث بشكل متواصل عن مصادر قوتك» وخذ وقتا طویلا في استکسانها. فان 
فعلت فستكتشف بان لديك مصادر عديدة للقوة غير القوة الادية. فقد تكون 
هذه القوة قوة عقديةء أو مالية» أو قد تكون في الصبر» أر في المراوغة» أو في 
قدرتك على التحمل» أوفي جلدك ومثابرتك وإصرارك أو احق بالقضية التي 
تتفاوض من اجلهاء إلخ) 

2- تذكر بان القوة ليست» كما قلنا قبل قليل» سوى عملية إدراكية- تصورية: 
فإن أنت أرابت'نفسك أو 'ادركت'نفسك بأنك ضعيف» وسلمت 
بهذا الضعف» واستكنت له فمن الخوقع بنك ستتصرف وفقا لذا التصور 
ار الإدراك ويصبح هذا التصور أو الإدراك أر الرؤية للذات نبوءة نحقق نفسها 
(Self - fulfilling prophecy) Ili‏ 
إن الشواهد التارخية على صدق تصرف الأفراد في الحياة اليومية أثناء تفاعلهم 
مع بعضمهم وفق هذه العملية النفسية كثيرة تكاد لا تحصى. وساضرب لك بعض 
الأمثلة التي تدلل على صدتها في مواقف الحياة الختلفةء ما في ذلك عملية 
التفاوض نفسها. 
تامل لالات الحديث الني الشريف الأني: 
لا تدمارضوا فتمرضوا فتموتوا. فهؤلاء الناس م يكونوا مرضى في الحقيقة» بل 


تارضواء آي تظاهروا بامرض وادعوا بأنهم مرضی» فصدقوا انفسهم» وتصرفوا 

بتاء على ذلك» قمرضوا قعلاء قتسبب لمم اعاؤهم المرض بالوت. 

وتأمل قول الشاعر التي في مدح سيف الدولة حين كان قد توقف عن الغزر لا 

سمع بكثرة عدد جیش الروم: 

وما الحوف إلا ما تخوفه التي وما الأمن إلا ما رآه الفى أمنا 

فما الخوف» برأي التني» سوى أوهم أو أختلاق' من الفرد. وكذلك الأمن. 

وتامل قول القائد صلاح الدين الأيوبي حين سمع بان ريتشارد قلب الأسد 
الذي يضرب بشجاعته وقوته امل في أوروبا في القرون الوسطى إل الحد الذي 
وصفوه بالرجل الذي يحمل قلب أسد هو من سيتولى حملة الفرنجة على مدينة 
القدس: 

- آنا افو منه بعقیدتي. فقد عد صلاح الدین عقیدته مصدر فوة له فوق فوته 

القتالية والجسدية. 

3- وبعد أن تكون قد حددت مصادر قوتك» فما عليك الآن إلا ان تحاول 
استكشاف مصادر قوة خصمك لنستعد لماء أو لتعمل على تمييدها ميث لا 
يستطيع استخدامها ضدك. وحاول في الوقت نفسه البحث عن نقاط الضعف 
التي بحاول إخفاءها عنك حتی لا تراها. فما من قرد مهما كانت قوته إلا ولديه 
نقاط ضعف في جائب ما من جوانب قوته. استكشف هذا الضعف» وهاجم 
الطرف الآخرمنه. 

وفي ضوء هذا الفهم الجديد للقوةء دعني أوضح لك كيف يعمل هذا الفهم 
على تغيير معادلة القوة لصالحك. وذلك بالعودة إلى أسطورة الحارب الإغريقي إيخيل 
(11#8ط4) الذي يرتبط اسمه برب طروادة التي دارت احداثها بين الإغريق وهل 
طروادة. 
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يعد (يخيل) أشهر شحصيات الأبطال الأ طوريين في اليثولوجيا الإغريقية. 
وتقول الأسطورة بان أمه قد غمرته في ماء نهر (سيتكس) ليكتسب القوة وتحميه من 
الأذى. ولكنها حين غمرته كانت مسكة بعقبه من الوترء فكان هذا اجزء من جسمه 
هو الجزء الوحيد الذي لإ يغسره الماء» وبالتالي كان نقطة الضصعف فيه. وتقول 
الأسطورة بأن ماء النهرء كان قد أكسب جسده مناعة لا تستطيع أن تنال منها السهام 
والسيوف والرماح» فكانت تتحطم على صدره كل النبال والسيوف والرماح. ولمذا 
كان الحاربون يخشونه ويفرون من أمامه لأنه لا أمل لحم بالفوز عليه بسبب تلك القوة. 
فهو برأبهم» أسطورة لا تقهر ولا تهزم. 

غير أن عاربا بسيطا وضعيفا للغايةء اسمه (باريس)ء لا ملك أي فن من فون 
القتال والفر والكر إلا فنا راحدا وهر القدرة على التصويب. قصمم باريس - 
الضعيف' أن يفتك إيغبل- القوي لأن إيخيل كان قد قتل أخاء (هكتور). ولكن لا أحد 
من جماعته أله على حمل الجد» بل سخروا منه بسبب ضعف بنيته الجحسدية والقتالية 
أمام محارب أسطوري مثل إبخبل. 

ولكن باريس استطلاع أن يقتل ايخيل. فتعجب الناس وذهلواء وصعقهم لخي 
وکادوا لا يصدقونه. وحین سالوء كيف تمکن من قثل إيغيل» اجابهم: رابته بعيوني 
ولیس بعیونکم. فاا م ام آره قویا کما ترونه انتم» بل رایته ضعیفا ؛ فقد اکتشفت نقطة 
ضعفه بعد آن راقبته مرارا وتکرارا» وهي كعبه الذي لم تمسه مياه النهر» فسددت فيها 
سهما من سهامي» فاسقطه أرضا. 
ما الدلالات التي يمكن ان تستخلصها من هذا الأسطورة ٩‏ إنڪ بلا شڪ ستتوصل 
إلى الحقائق الآتية 

1- القوة عملية إدراكية. فمن كان يصدق بان الحارب (باريس)» ضيف البنية 
الجسدية والقتالية سيقتل( إخبل) الأسطورة التي لا تقهر!! فلو نظر باريس إلى 

قوته وقارنها بقوة إيغيل فلن يقدم على ما أقدم عليه. 


ب- إذا ما افاد الشخص, أو المغارض من مصدر قوته مهما اتسمت بالضعف 
وطورها وغاها بشکل جید فستصبح مصدر 
إذ لإ يكن يلك أي مصدر من مصادر القوة القتالية سوى دقنه في تصويب 
السهام. فتدرب على ذلك مراراً ومراراً حتى غدت مهارته في ذلك فائقة للخاية 
يستطيع تصويب سهامه إلى ادق الأشياء فيصيها. 

ج- لا یوج شخص او مفارض» إلا رلدیه جوانب ضعف في شخصیته مهما بدا 
لنا هذا الطرف المغارض/ الشخص الآخر قويا وهتلك مصادر قوة تفوق قوتنا. 
ولكن جوانب الضعف في مواقف الآخرين يتطلب منا استخدام كل طاقتنا 
العقلية وامعرفية لاكتشافها. وهذا ما قام به (باريس)؛ إذ) تفه فرة غيل 
وجبروته» ولم تنه عن التصدي له» وإنغا كرس جهده رتنه في البحث عن 
مصادر ضعف (إیغیل) حتی وجدها فاستغلها ضده. فنجح في ذلك بان ضربه في 
کعبه فاصاب منه مفتلاء ولم يصوب سهمه على جسد إيخبل لأنه عصي على 
السهام. لفد غدا كعب إيخيل مثلا يضرب للدلالة على اللغرات الموحودة عند 
الطرف الآخر. 

د- تيد مصادر قوة الخصم أو إيطا ما تضيف قوة إلى قوتك. اليس هذا ما 
فعله باريس حين تجنب ملاقاة خصمه إيخيل وجها لوجه لأنه بعلم علم 
اليقين بأئه لن يهزمه بسبب القوة الجسدية التي يتحلى بها؟. وعليه» فضال 
ضربه بسهم من سهامه التي اعدها لمذه التاسبةء ذلك السهم الذي تدرب على 
الدقة في التحكم به. 


مقومات عملية التفاوض 
1- حوارواتصال وتفاعل بين الأطراف المتفاوضة؛ 


ليست عماية التفاوض في جوهرها سوى عملية اتصالية تقوم على صاصر 
العملية الاتصالية نفسها وما تتطلبه هذه العملية من مهارات الاتصال والتحدث 
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والاستماع والإصخاء وطرح الأسئلةء وإدارة الذات أثناء العوتر أ القضب» 
ومهارات العمل ضمن فريق من الغاوضين» إل غير ذلك من المهارات الاتصالية التي 
تقتضيها العملية الاتصالية- التفارضية 
2- زمان ومكان محددان تقبل بهما اطراف العملية التفاوضية: 

الكان عنصر أساس من عناصر العملية التفاوضية. فهر مهم لإعطاء الفارضين 
e gE a‏ والكان 

مهم ابضا لأنه في كثير من الأحيان إا 
يفرض أحد من أطراف العملية التفاوضية تفضيله لكان ما- أو فرضه على الطرف 
الآخر. إن مثل هذا التفضيل أو الجبر لن بعل الطرف الآخر مرتاحا في هذه العملية 
وقد برفض ان بنجر إل مکان | یکن له دور تي اختیاره او تحدیده او قبوله. ركذلك 
الأمر فيما يتعلتق بالزمانء أي الوقت الذي ستتم فيه العملية التفارضية. فلا ينبغي أن 
يفرض احد الأطراف على الأخر الزمان الذي ستفارض فيه أطراف العملية 
التفارضبية. فد يكون الوقت مناسبا لطرف ما وغير مناسب للطرف الآخر. وهذا يعني 
بان الوقت غير موات أو مناسب للطرف الآخر. وعليه جب أن يكون هناك توافق بین 
الطرفين على هذين البعدين (الزمان والمكان) في العملية التفاوضية. 
3- وجود مصالح متعارضة ومصالح مشتركة, 

رلعل هذا العنصر من العناصر المهمة في عملية التفاوض؛ فالبشر لا يتفارضون 
علی اشیاء او قضایا هم متفقون علیها اصلا ولا یوجد بینهم حلاف علیهاء بل 
يتفاوضون على قضبايا هم غير متفقين عليهاء وغتلفون حوهاء كتفاوض المشتري مع 
البائع على سعر سلعة ما من السلع التي يقيمها كل منهما بطريقة غتلفة عن الآخر أو 
تفاوض الوالدين على المدرسة او الجامعة التي يفضل كل منهما أن يلتحق احد 
آبتاتھما بھا. فالاًم قد تفضل مدرسة أو جامعة على غيرهاء في حين ان للوالد تفضيلاً 
آخر. 


وهكذاء فن هذ المصالح المختلفة والنباينة هي التي تدفعتا للتفاوض حولما من 
أجل حلها أو التوصل إلى اتفاق ما بشانها. رفي حالات كثيرة تكون المصالح الختلفة 
أو المتعارضة بين الأطراف التفاوضة مثابة عنصر معطل في العملية التفاوضية 
»)Prhİ iting Factor)‏ اي أئه عنصر ينيع من رغبة كل طرف من الأطراف في 
تحقيتى أفضل التنائج لنفسه في العملية التفاوضيةء وحاولة تعظيم ما مكن أن جققه من 
مکاسب» لذا فإن هذا العنصر لا يسهم في دفع عملية التفارض فما ولا يشجع على 
الاستمرار فيها". 

راما عنصر المصالح المشتركة (البيع» وتعليم الأبن كما في الثالين السابقين) فهي 
مثابة العنصر الدافع والمسیل رالمشجع ۴۵٥٤0۲(‏ ع اهاز مه۴) في عملية 
التفاوض؛ إذ تنبع أهمبة هذا العنصر في العملية التفاوضية من رغبة كل طرف من هذه 
الأطراف في الوصول إلى اتفاق مجحقق المصلحة المشتركة لمل الأطراف. وبذاء يعطي 
هذا العنصر المسوغ الكافي للتفاوض والاستمرار به» ودونه لن يكون هناك مبرر 
للتفارض. 
4- وجود هدف واولویات وبدائل. 

ومع أننا سنتحدث عن هذا العنصر من عناصر العملية التفاوضية في الصفحات 
اللاحقة مفصلا غير أنه ببب التأكيد عليه هنا؛ إذ لا بد من وجود هدف ار أهداف 
عددة تتفارض عايها الأطراف المشتركة في العملية التفاوضية. كما أنه لا بد من وجود 
أولويات لكل طرف من أطراف العملية التفارضية» وقد تتعارض هذه الأولويات» 
وهذا التعارض ار الاختلاف هو الذي ستحفاوض عليه الأطراف الحفارضة. 

لكن الأمر الذي لا بد من التشديد عليه هنا هو ضرورة وجود بديل أر بدائل 
لكل طرف من أطراف العماية التغاوضية تلجا إليها في حالة تعثر العملية التفارضية 
أو انسداد آفاقها. وكلما كانت بدائل الطرف الفاوض كثيرة يكون مركزه التفارضي 
قويا. فمثل من يذهب إلى طاولة الفاوضات وليس لديه بدائل متاحة مثل من يذهب 
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إلى المعركة ولا يملك سلاحا. إن قوة موقفك التقاوضي مرهون إلى حد كبير بعدد 
البدائل الني تلكها أو التاحة لك. هل سبق لك وأن رأيت جحرا/ يتا للخلد ار القنفذ 
في التراب أو الرمل؟ إنك ستندهش بكثرة هذه احور فالقنفذ يعمد مسن ورائها إلى 
نویه مكان وجوده في أي متها. فهي بثابة غارج/ بدائل للهرب إذا ما حاول احد 
صيده. وهكذا تتطلب عملية التفارض من كل طرف فيها. 
5- وجود استراتیجیات وتکتیکات. 
تتطلب عملية التفارض من كل طرف من الأطراف التفارضة أن يكرن لديها 
اسارانيجيات وتكتيكات ختلفة توجهها في العملية التفاوضية انجاءه نحقيق أهدافها. إن 
الفارض الاهر هو المفارض الذي يحدد بشكل مسبق التكتيكات والاستراتيجيات الي 
سيستخدمها في تفاوضه مع الطرف الأخر. 
6- التوصل إلى اتفاق سليم: 
إن العبرة في التفاروض هي في الاتفاق الذي يتوصل إليه التفاوضون. وهذا يعني 
بان التفاوض الناجح هو التفاوض الذي يترصل فيه الأطراف إل اتغاق سليم تحوافر 
فبه معایی النجاح» واهمها: 
-١‏ أن شيع الافاق المصالح المشتركة لأطراف التفاوض قدر الإمكان» ويحقق حلولاً 
عادلة للمصالح المعارضة يينهم. 
ب- أن تتم صياغة الاتفاق/ العقد بلغة سليمة لا تثير اللبس» وتحول دون بروز 
مشكلات فيما بعد عند التنفيذ. 
ج- أن يعمل التفاوض على تحسين العلاقة بين الأطراف التفاوضة في المستقبل» أو 
على الأقل عدم الإساءة إليها. 
د- يجب أن تكون عملية تنفيذ الاتفاق عملية سهلة لا تعترضها عقبات يصعب 
تجاوزها أو التغلب علبها. 


شروط التفاوضش 


1. الوعي رالإدراك: حين تعي الأطراف التفاوضة بان الوضع الراهن لكل متها 
غير مقبول» وغير مرض» فإن ذلك سيدفع بها إل البحث معا عن ارج تخرجهم 
من هذا الوضع» ويدفع بهم كذلك للبحث عن طريقة متاسبة ومجدية تنهي به 


هذا الوضع القائم. 
2. النية والاستعداد للتفارض: لا بد من توافر النية والرغبة والاستعداد عند كل 
طرف من أطراف العملية التفاوضبية للدخول في عملية المفارضات من اجل 


إنهاء الوضع أو الحالة القائمة بينها. إن وجود النية في التفارض يعني ضمنا تخلّي 
الأطراف الحفارضة عن الوسائل الأخرى البديلة عن التفاوض كالقعال ار 
القضاء» أو التخريب» أو العنف» او أبة وسائل احرى. لذا يعد عامل ال 
الصادقة والرغبة الحقيقية لدى كل طرف من اطراف التفاوض من أهم العوامسل 
التي تدفع الفاوضين للتسريع في حل المشكلة والعمل على إنهاء الحلاف بين 
الأطراف. راما غيابها فيعني أنه لا يوجد مبرر للدخول في الفارضات أصلا. 
وحتى إذا ما دخل طرف ما من الأطراف ول يكن بنيته التفارض فإن أمد 
الفارضات سيطول» أو إن فرص نجاح هذه امفارضات ستتضاءل» ارإن البحث 
عن إيجاد حلول للوضع الراهن لن يكون صادقا. 
3. الشعور بالعجز: حين يشعر كل طرف من أطراف العملية التفاوضية بعجزه عن 
حل المشكلة منفردأًء أو حين يشعر هذا الطرف بانه استنفذ السبل والطرق 
الأخرى البديلة عن التفاوض كلهاء رشعر أنها م تؤت أكلهاء ولم تماد عليه 
بالنفع» ولم تقده إلا إلى لزيد من تدهور الوضع؛ عندها سيضطر هذا الطرف إلى 
إشراك الطرف الآخر في البحث عن حلول تعود عليهما مما بالفائدة؛ إذ ليس 
أمامهم في هذه الحالة سوى الجلوس معا والبحث معا عن حلول تعود عليهما 
بالفائدة والتفعة. 
؛. التائج الحوقعة من التفاوض: إن مساهمة أي طرف من أطراف العملية التفاعلية 
في الدخول في عملية المفاوضات مرهونة بالأرباح التي سيجنيها من العملية 
التغاوضيةء والنافع التي سيحصل عليهاء والتائج الإبجايية التي ستفضي إلبها 
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هھ 


هذه العملية. إن أي طرف من الأطراف» في الحقيقة» لن يقبل بدخول ية 
مفارضات إن لإ يتوقع أن بجني منها فائدة ما 


النتائع المحتملة لعملية المغاوضات 


يقوم التفاوض على ميدا اخلاقي عام ياخذ بعين الاعتبار مصالح الطرف 
الآخر في العملية التفاوضيةء ويوليها اهتماما خاصاء ولكن لسوء الحظ فإننا كثيرا ما 
نجد بعض الغاوضين الذين لا يعملون وفق هنا ابا الأخلاقي؛ حيث مجدهم لا 
يفكرون إلا في مصالحهم الشخصيةء ومنافعهم الذاتية درن أي اعتبار لمصالح الطرف 
الآخرء آي أن ميداهم في التفاوض تائم على المبدا الآني: آنا أرلاء وأنا ثانباء ثم الأخر 
ثالتا. 

إن هذا التفكير امفرط في الأتائية» والتعامل مع الطرف الآخر بهذ الطريقة غير 
الأخلاتية من شانه أن يعيق عملية التفاوض وججردها من بعدها الأخلاقي. وهنا نسال 
هذا النوع من المفارضين: ماذا لو فكر الآخر بالتفكير نفسه الذي تفكر أئت فيه؟ كيف 
ستجري الفاوضات في هذه الحالة؟ ويضع الهتمون بالتفاروض الاحتمالات ار 
الألعاب الأتبة التي مكن أن تقوم بها أو تلعبها أطراف العماية التفاوضية على طاولة 


الفارضات: 
]02 )4 
(-) انا احسر (+) آنا افوز 
(4) الآحر بفوز (+) الآخر يفوز 
تنازل تفاوض 
0J 3]‏ 
(-) انا اخسر (+) انا افوز 
(-) الأخر يخر | (-) الآخر بخسر 
تسوبة إقاع 
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1- الاحتمال الأول: منفعة الذات وخسارة الأخر 

لا بهتم الفاوضون الذين يفاوضون وقق هذا المبداء ولا يفكرون إلا بانقفسهم. 
فمصالهم هي التي تحركهم وتوجههم في عملية التفاوض. واما الطرف الآخر فهو 
غير مهم عندهم» فلا يبالون مصال حه أو مشاعره او بالأخطار المترتبة عن خسارته في 
العملية التفاوضية. وبجحقق هذا النوع من المغاوضين نجاحاتهم على حساب الآخرين 
أو بإخراجهم من حابة الفوز. امهم في هذا النوع من الأساليب هر فوزهم هم 
وخسارة الطرف الآخر. 

ولسوء الحظ» فإن هذا الأسلوب هو اكشر الألعاب شيوعا وانتشارا بين 
امفاوضين وبين الناس. ويسمّى هذا الأسلوب باسلوب ألتفارض الإقناعي؛ ذلك لأن 
المفارض هنا يستخدم مهارته الإقناعية بطريقة لائقة» ولكنها غير اخلاقية من أجل 
دفع الطرف الآخر إلى التنازل عن أهدافه» وانصياعه وخسارته. لذا فإن امد هذا 
الأسلوب وعمرء رالنفعة التي يحصل عليها ذات أمد قصير وآني» لأن الطرف 
الآخرالخاسر لن یقبل #خسارته إلى امد بعید» وسیدرك انه تم خداعه وتضلیله باسالیب 
إقناعية انطلت عليه بسبب قلة خبرته في المفاوضات. لذا سيعود إلى الفاوضسات من 
جدید حین تتغير ظروفه وموازين القوة لديه» لأنه لإ بحقق أهدافه. 
2- الاحتمال الثاني؛ خسارة الذات وفوزالاخر 

ويسمّى هذا الأسلوب احيانا باسلوب ' التدازل؛ حيسث يدي من يقبلون 
بالخسارة لأنفسهم والربح لغيرهم درجة عالية من المراعاة لمشاعر الأخرين» وكسب 
تاييدهم ونيل رضاهم» ولكن لا تزال تنقصهم الشجاعة والقوة للتعبير عن آرائهم 
ومشاعرعم واعتقاداتهم والتصرف بناء عليها. فمن السهلل تخويف هذا النوع مسن 
امفاوضين» أو الناس بشكل عام» لأنهم يستمدون قوتهم من قبول الأخرين هم 
فيسارعون إلى التنازل عن آرائهم من أجل إرضاء الآخرين وكسب تأييدهم وغبتهم. 
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وفي حالات كثيرة يتنازل المفاوضون من هذا النوع ليس كسبا لحبة الطرف الأخرء بل 
لأنه لا توجد لديهم معابير حددة أو مطالب واضحة أر توقعات كبيرة يتوقعونها من 
الطرف الآخر» ويكتفون بالقدر البسيط الذي حققونه. 
3- الاحتمال الثالث: خسارة الطرفين المتفاوضين 

ويطلق على هذا الأسلوب من أساليب التغارض ألتسوية. ففيه بخسر الطرفان 
التفارضان ولا تترافر لكل منهما فرص الفوز في إطار الموقف التقاوضي الذي يكم 
الجميع: "علي وعلى اعدائي؛ لذا نجد هذا النوع من المغارضين الذين يستخدمون هذه 
اللعبة أو النمط التفارضي بلجاون إل التسوية اي إلى البدائل التي تقلدل الخسائر 
التوقعة اللجميع. وعادة ما تؤدي هذه المباراة التفاوضية إلى الإحباط المشترك والشعور 
بالنسارة لدى الجميع ما يدفع احد الأطراف أو أكشر إلى قبول ذلك موقفاً مرحلياً 
موقتاً ین توافر الظرف وا لموارد التي تسهل له استخدام المباريات الأخرى الي نحقق 
الفوز. 
4 الاحتمال الرابع: المنفعة للجميع 

إن المفاوضين الذين بخشارون هذا الأسلور ب من أساليب التفارض هم 
الأشخاص الذين يفكررن مصالح الآخرين ومنافعهم تماما كما يفكرون مصالهم 
ومناعهم. أي أئهم يبحثون عن فائدة ونفع مشترك لما. ويتطللب هذا الأمر متهم 
جهدا كبيرا في البحث عن حلول ترضي الطرفين. كما يتطلب منهم أيضا التخلي صن 
انانيتهم والتفكير منفعتهم الذاتية؛ إذ تعاون الأطراف المتفاوضة فيما بينهاء ميث يشعر 
كل متها بائه بحقق جزءاً مهمًا على الأقل من أهدافه» ويذلك يوز ابجميع. وهذا هو 
الملاخل الأمشل- إذا توافرت له الظروف المناسبةء رتكون تتائجه عادة عققة لفوز كل 
طرف من الأطراف التفارضة؛ إذ يشعر الجميع بالفوز والمشاركة المبادلة في اللشعة 
والعائد الحقق؛ ويؤدي هذا الشعور والتفكير عموماً إلى أقصى درجة من درجات 
الالتزام بين الأطراف التفاروضة. 
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وجبب التاكيد هنا بان هذا الأسلوب هر آفضل الأساليب لتكوين علاقات 
متكافئة بين الاس وبين التفاوضين لأته يقوم على الأخلاق» ويستمد شرعيته منهاء 
ويعكس في الوقت نفسه ثقافة التغاوض البنية على احترام الأخر والتفكير به 
وجصالحه مثلما نفكر بأتفسنا ومصاطنا. 

مراحل عملية التفاوض 

إن تقسيم التفاوض إل مراحل هوء في الحقيقة» تقسيم وهمي لأن كل هذه 
المراحل والأنشطة تتداخل في الواقع مع بعضها بعضاًء ولكتنا نوضحه هنا للاسترشاد 
با طوات الواجب اتباعها في كل مرحاة من هذه المراحل؛ وهي: 
المرحلة الأولى: التخطيط والاستعداد للتفارض 
المرحلة الثانية: جلسات التفارض 
المرحلة الفالة: ما بعد التفارض 
التخطيط والاستعداد للتفاوض: 

تعد هذه المرحلة أهم مراحل التفاوض إل المد الذي بعدما (فوللر #٣‏ ال۴ 
هي التفارض کله؛ فالمغارضات الناجحة التي تحقتق أهدافها تبداء برايه» قبل الجلوس 
على طارلة المفاوضات لعقد الصفقة بوقت لويل ويذهب (فوللر) في هذا المجال 
ليؤكد بان نجاح الفارضات إغا تعتمد بنسبة عالية على الخطيط المسبق للمفارضسات» 
تصل عنده إلى ما نسبته 80/. فالتخطيط السليم هو الذي جنحهم ثقة عالية وجاهزية 
مرتفعة للبده بالمفاوضات©. 

ولكن ماذا يتم في هله المرحلة التي تسبق المغاوضات الفعلية بين الأطراف 
الفاوضة؟ في الحقيقة» إنها نشمل كل شيء: تحديد أهدافك. رالأهداف المخوئعة 
للطرف الآخر» واستراتيجياتك» والاسترتيجيات النوقعة للطرف الأخر كذلك 
والتكتيكات التي ستستخدمهاء والتكتيكات التي تتوقع بان يستخدمها الطرف الآخر 
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معك» وتحديد بدائلك إذا ما تعثرت المفاوضات» وتخمين البدائل التاحة أمام الطرف 

الآخر. فإن قمت بهذ الخطوات فاذهب إل الفارضات بروح معنوية عالية وثقة نفسية 

مرتفعة لأنك قمت بالتحضير اللازم وبالاستعداد الطلوب. عندها يندر أن تكون 

هناك مفاجآت مربكة وغير متوقعة. 
ونظرا لأهمية هذه الخطوة فسنقوم بوضعها على شكل نقاط تساعدك على 

تذكرها والعمل وفقا ها وهي: 

1. تحديد الأهداف التوقعة. أهدافك أنت» وأهداف الطرف الآخر كذلك. 

2. تقييم دوافع الطرف الأخر ومصالحه ورغباته» وتحديد المصالح الخوافقة 
والتعارضة بينكما. 

3. تقييم نقاط القوة والضعف لكل طرف (أئت وهم). 

4. تحديد النقاط موضوع المفاوضة. 

5. تحديد احتمالات وإمكانبات التعاون والصراع الكامئة في الموقف. 

6. تحديد الحاجة إلى العلومات ثم جعها. 


7. تحليل الإسترانيجية الحتملة للطرف الآخر. 
8. اختيار إستراتيجياتك المناسبة والملائمة لتحقيق أهدافك. 
جلسات التفاوض: 


وبعد أن تكون قد حضرت درسك' تحضيرا جيداء وخططت للمفارضات 
بشكل دقيق» كما أوضحنا في الخطوة السابقة للمفارضات» اذهب إلى المفاوضات 
وأنت واثق من نفسك ثقة كبيرة. فجلسات التفاوض ليست سوى الحوار الذي 
سيجري بينك وبين الطرف الأخر الذي كنت قد رسمت لمساراته والطريقة الي 
سيأخحذها سيناريو مسبقا في مرحلة التخطيط والتحضير أو الاستعداد له ©. 
مابمد التفاوض: 

بعد انتهاء المفارضات بين الأطراف التفارضة» وبصرف النظر عن نوع هذه 
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المفاوضات سياسية كانت أو تجارية أو اجتماعيةء يقوم كل طرف من الأطراف 
التفاوضة بتقييم ما مخض عن مفاوضاتهم وما أسقرت عنه من تتائج» ومسدى 
انسجام هذه التائج وتحقيقها للأهداف التي وضعها كل طرف متهم قبل الدخول 
الفعلي في عملية التفارض. 
استراتيجيات التفاوض 

يعدد المهعمون بالتفاوض استراتيجيات عديدة لا حصر هماء ويلجاون إل اسس 
عديدة يصنفون هذه الاستراتيجيات وفقا ها. وبسبب هله الكثرة والتعدد ارتاينا عدم 
زجك بها كلها. ومع ذلك نود أن نود لك هنا بانه مهما تعددت استرائیجیات 
التفاوض فإنها لا حرج عن النوعين الآتيين: 

1- استراتيجية التعاون أو المصلحة المشتركة بين الأطراف المتفاوضة: رتهدف إلى 
التوصل إل اتفاق مشترك يعود بالتفع رالفائدة على الطرفين ريسوده التعاون 
رالثقة التبادلة. 

2- استراتيجية الصراع والعداء: وترمي إلى تحقيق ميزة أو مكسب لأحد الطرفين 
على حساب الأخر؛ ويسودها الصصراع والشك وعدم الثقة بين الأطراف 
التفاوضة. وعلى الرغم من أن جيع من يارسون استراتيجيات الصراع في 
مفاوضاتهم لا يعلئون موقفهم العدائي من الأطراف الي يغاوضون معها غير 
انهم جارسون في حقيقة الأمر ذلك فعلا معتمدين على ما يلي في تفيذ 
استراتیجیتهم: 

|- إنهاك الطرف الآخر واستتزافه وإعياؤه. 
ب- تشتیت قدراته. 

ج- إحكام السيطرة على الطرف الآخر. 
د- التدمير الذاتي. 
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آنواغ التفاوضش 


هناك نوعان غختلفان من التفاوض. لکل نوع منهما مبادئه ومرتکزاته واهداقه 
التي برتكز إلبها وينطلق متهاء وهما: 
1- التفارض المرقفي (0۸ناھناەع os اتoھa| e‏ 
2- التفارض نئي : Principled Negotiation)‏ 


اولا؛ التفاوض الموقفي 

يركز هذا النوع من التفاوض على المواقف (8ه0تانوه۴) او الظروف بدلا من 
المصالح. ونود أن نؤكد هنا بان كلمة موقف هنا لا يعني الثبات أو التمسك باليدا 
كما قد توحي به الكلمة للوهلة الأرلى. وإنغا تعني عكس ذلك تماماء إنها تعني بان 
الموقف الذي بجد الفارض نفسه فيه هو الذي بجحدد نط تفاوضه وطريقة تعامله مع 
الطرف الآخر الذي يفاوضبه. فالفاوضون الذين يستخدمون التفاوض الموقفي يبدلون 
ا مفاوضاتهم ويغيرونها بناء على الظرف أر الموقف الذي مجدون انفسهم 
في 

ففي بعض المواقف بستخدمون الشدة والصرامة والتصلب مع الطرف الأحر» 
ويسسمؤن في هذه الحالة ألمقارضون اتش ددرن (05امنا0عء 4م11). وي 
حالات ومواقف وظروف أخرى يلجا المارضصون الموقفيون إلى اللين أو التساهل؛ 
لأن الموفف بتطالسب منهم الك» ويسمَؤن في هله الحالة الفاوضون 
„(Soft Negotiators) ‘gali‏ 

وني الحقيقة فن الفارضسين الذين يستخدمون التفاوض الموقفي يحصرون 
انفسهم في تلك المواقف التي بجدون انفسهم فيهاء سواء كان موقفا متشددا أو موقفا 
متساهلا. لذا ينطوي عليه غاطر عدیدة» یکن إبراز اهمها ما بلي : 

1- التوصل إلى حلول غير مجديةء وغير حكيمة تسبب خسارة للطرفين» أو لا نحقق 
الكاسب الممكنة للطرفين. 
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2- التفاوض والساومة على المواقف تخلتق دوافع تعطل عملية التوصل إلى حلول 
تحقق مصالح الطرفين التفاوضين. 
3- عدم الكفاءة في استخدام الوقت» لأن من مصلحة كلل طرف التمسك موقفه 
لأطول وقت ممكن. 
4- الإساءة للعلاقة الراهنة» وتعريض العلاقة المستقيلية بين اطراف العملية 
التفاوضية للخطر. 
5- لا بستند هذا النوع من التفاوض إلى القيم الأخلاقية ولا تعمتع بالشفافية. 
وحتى تكتمل لك خصائص التفاوض الموقفي بشكل جلي والثالب التي ينطوي 
علیها سنقوم بتوضیح خصائصه بشکل اوفی من خلال تحديد خصائص الغارضين 
الذين بستخدمونه نمطا من أفاط مفاوضاتهم مع الآخرين. 
-١‏ خصائص النمط المتساهل 4 التفاوض( انا اخسروالخريفوز). 
ينظر المفاوضون الذين تتسم مفاوضاتهم باللين والتساهل إلى المفارضين الذين 
بتفاوضون معهم باهم اصدقاء لمم وعلیه فإئهم پتمیزون ها بلي : 
- هدفهم من العملبة الاتصالية هر الوصول إلى اتفاق باي ثمن. 
- يقومون بتقاديم تنازلات من أجل تحسين علاقاتهم بالطرف الذي يتفارضون معه. 
- يتصف هؤلاء المفاوضون بالتساهل راللين مع الأ طراف التي يتفارضون معها 
- يثقون في الآخرين. 
- يتساهلون في تغیور مواقفهم» ومرئون في تقدیم عروض جدیدة من اجل دفع 
العملية التفاوضية إل الأمام حتى لو اضر ذلك جواقفهم التفارضية لأن هدفهم 
في الأساس هو الوصول إلى اتاق بأي ثمن. 
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- يفصحون مقدما عن الحد الأدنى الذي سيقبلون به من العملية التفاوضية. 

- يقبلون التضحية ليصلوا إلى اتغاق. 

- بيحثون عن الإجابة التي يقبلها الطرف الÊخر.‏ 

- يصممون على الاتفاق باي ثمن. 

- بخضعون للضغط ويستسلمون له. 
ب- خصائص النمط المتشدد 4 التفاوض( اتا افوزوالآخريخسر): 

خلافا للنرع السابق من المفاوضيين الخساهلين» يتسم هذا النوع من المغارضين 

بأنهم ينظرون إلى الطرف الذي يتفاوضون معه بأنه خصم لمم وفي ضوء ذلك فإن 
تفاوضهم يتصف ما يلي: 

- هدفهم الرئيسي من المفاوضات هو الفوز 

- يطلبون تنازلات من الطرف الآخر شرطاً مسبقاً لاستمرار العلافة بينهما أو 

لللدخول في العملية التفارضية. 

- باحذون موقفاً متشدداً من امشكلة والبشر. 

- لا يثقون في الآخرين. 

- يستخدمون التهدید. 

- لا يفصحون عن المد الأدنى من الفاوضات. 

- يطالبون مصمالحهم ولو أدى هذا إلى إنهاء الفارضات. 

= يبحثون عن الإجابة التي يقبلونها هم وتتوافق مع مصالحهم وليس مصالح الطرف 

الآخر. 
- یصممون علی مواقفهم ولا بغیرونها. 
- يستخدمون الضغط على الآخرين 
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ثانيا: التفاوض المبدشي 

بهدف هذا الأسلو. رب إلى تفادي غاطر التفاوض الموققي (النساهل والخشده) 
وسلبياته وذلك بالتركيز على المصالح الأساسية والخيارات المرضبة للأطراف 
الفاوضةء وعلى العايير العادلة النصفة الي تفضي بالعادة إل اتاق ودي وحكيم 
بالقارنة باسلوب التفاوض الموقفي. لذا يعد هذا الأسلوب التفاوضي بديلا صن 
الأسلوب السابق. وقد طور هذا الأسلوب من أساليب التفاوض, في الحقيقة مجموعة 
من الباحشین في جامعه هارفارد» رفي مقدمتهم (روجر فیشر؛ وسکوت براون. ووليام 
يوري» وبروس باتون)» وذلك ضمن مشاريع هذه الجامعةء أطلقوا عليه مشروع 
جامعة هارفارد للتفاوض 

ويهدف هذا المشروع إلى تزويد المفاوضين مهارات للتفارض تكون بديلة لئمط 
التفاوض الموقفي» الذي ساد وما بزال» لسوء الحظ الفارضات بين الناس بشكل 
عام. ويسمى التفاوض الجديد الذي دعا إليه هؤلاء الباحثون بالتفاوض'المبدئي؛ أي 
التفاوض المستند إلى المبادئ» وإلى الجدارة الأخلاقية في المفاوضات التفاوض على 
الجدارة o the Mert)‏ ناندع حيث تكمن العلة في الأسلوب الموقفي 
حسب رأيهم» بالتقلب بين اللين والتساهل أوالتصلب والتشدد درن مراعاة للمادئ 
الأخلاقية التي جب أن توجه المفارضين» في مفاوضاتهم. 
ارڪان التفاوض المبدئي 

يقوم هذا الأسلوب التفاوضي على أربعة أركان جوهرية من أركان العملية 
التفاوضية تتعلتى بالبشر» والمصالح» والبدائل» والمعايير التي ينبغي مراعاتها واتباعها 


عند قيامنا باية مفاوضات» وهي "": 


1- الفصل بين البشرومشكلاتهم 
يهدف هذا الركن من أركان التفاوض المبدئي إلى تجب اخحتلاط المسائل 
والمواقف الموضوعية مع المشكلات الإنسائية. وهذا هدف نبيل وسام؛ لأئه يقوم على 
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التعامل مع المشكلات التاجة عن اليشر ولا يسيء إلى البشر أتفسهم. فهناك فرق كبير 
وجوهري بين أن تتعامل مع مشكلات البشر وتسعى إلى معرفة أسبابها ودوافعها 
والتتائج المترتبة عنها الأمر الذي سيقضي إلى حالها او إدارتهاء وبين أن تسيء إلى 
البشر وتحملهم مسؤولية التسبب بهذ المشكلات» وتتهمهم بتهم قد تسيء إليهم رلا 
تسهم في حل تلك المشكلات» بل تعمل على تفاقمها. فللبشر قيم وعواطف 
ووجهات نظر قد تنشابك مع المشكلة. 
2- التركيزعلى المصالح بدلا من الواقف 

إن المشكلة أو المشكلات المطلوب حلها ليست الاحتلاف في المواقف إنها 
الاختلاف في المصالح» والاحتياجات والاهتمامات» والمخاوف؛ إذلا بد أن تكتشف 
المصالح والاحتياجات خلف المواقف» وذلك بتصنيف المصالح والاعتراف بها 
وطرحها بوضوح»؛ ثم ييز امشكلة وعزطما كي يبدا ا لمجوم عليها من الطرفين بعذها 
مشكلة مشتركة بينهما ويكون المجوم شديداً وبعقل مفتوح يعكس الالتزام الدقيق 
بالمصبلحة المشتركة تجاء المشكلة المشتركة. 
3- ایجاد بدائل ب صالح الطرفین 

يؤكد المهتمون بالتفارض بان اختلاف الصالح بين البشر قد يسهّل وصوفم إلى 
اتفاق إذا ما تم تنشيط التفكير الابتكاري النحرر من القيود أو ما يسمى بالعصف 
الذهني أو استحلاب الأفكار (ع¬Brenst0mi.‏ 
4 المابير الموضومية 

الفارض على أساس معيار موضوعي مستقل عن إرادة الأطراف» ذلك لأن 
امعيار هو شرط ضروري لحل مشكلة توزيع المكاسب في التفاوض. ولكن ماذا تقعل 
إذا كان الطرف الآخر أقوى منك؟ في هذه الحالةء عذ إلى بدائلك» رحاول تحديد 
مصادر قوتك وقوة الطرف الآخرء ونقاط الضعف عندك وعشد الطرف الآخرء وفي 
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ضوء ذلك استثمر عناصر القوة الموجودة لديك» ميث تحصل على أفضل اتفاق مكن» 
وإن لم تستطع فحاول أن تحمي نقسك من قبول أي اتفاق كان من الأفضل لك أن 
ترفضه» وذلك في ضوء البدائل الخاحة أمامك. 


خصائص التفاوض الميدئي 
يختلف اسلوب المغاوضين الذين يتبعون هذا النوع من التفارض كلية عن 

اسلوب المغارضين في التفارض الوقفي. فهم لا ينظرون إلى من يتفارضسون ممم 
بأنهم اصدقاء» كما قي حالة التساهلين» ولا بعدهم خصوماً» كما ني حالة النشددين. 
بل يركزون على المشكلة أو الموضوع الذي يتفاوضون عليه. واستنادا إلى ذلك تختلف 
نظرتهم وموففهم من العملية التفاوضية والأسس والمعايير التي توجههم في السير فيها 
من أجل النوصل إلى اتفاق برضي الطرقين. ويكن تلخيص أهم خصائص الفارضين 
الذين يتبعون التفاوض البدني جا ياتي": 

- بهدفون إلى اتفاق سايم يتم التوصل إليه بكفاءة ورد. 

- بفصلون بين المشكلة والبشر. 

- يتساهلون مع البشر ويتشددون مع المشكلة. 

- برکزون على المصالح ولیس على المواقف. 

- يستكشفون المصالح الحقيقية ينهم كاطراف متفاوضة. 

- یتجنبون تحدید حد آدنی مقدماً يقبلون به في مفاوضماتهم. 

- يبتكرون بدائل تحقق مصلحة الطرفين. 

- پیتكرون خيارات متعددة للانتقاء منها؛. ويقررون فيما بعد 

- يصمرون على استخدام معايور موضوعية مستقلة عن الرغبات. 

- يخضعون للمبدا وليس للضغوط 


البعد النفسي في عملية التفاوضش 


توجد أريعة أغاط رئيسة من الغاوضين الذين يكن أن تجتمع باحدهم على 
طارلة امفاوضات» أو بهم كلهم إذا كانوا يعملون ضمن فريق ثفارضي. لذا يتوجب 
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عليك معرفة خصائص كل نط من هذه الأغاط وإجايياته وسليياته حنى تتمكن من 
وفاعلة. فنمط شخصية الفاوض تحدد في كثير من الأحيان 

ة سيق وتتحكم في التتائج التي تتمخض عنها. ونود آن نؤکد هنا باته 
لا يوجد مط من هه الأغاط أنضل لر أسهل آو أعقد من خيره في الفارضات. . فهذا 
اعتقاد خاطى» عليك التخلص منه. فقد تتوافر الأغاط الأربعة في شخص واحد في 
موقف ما من المواقف التفاوضية» ومع ذلك تبقى بعض الخصائص البارزة أكثر من 
غيرها عليه. إن الأمر المهم الذي عليك معرنته هو تحديد هذ الخصائص البارزة في 
شخصيته لنستطيع التعامل معها وفقا للأساليب العلمية والنفسية. وهه الأغاط 


5 


1. الثمط الواقعي. 
بتصف الأفراد الذين يستخدمون هذا الشمط بالمدوء والصبر والرافعية 
وتركيزهم على الحاضرء والدقةء والقدرة على إثبات ما يعرضوئه وتقسكهم بالحقاتق 
التي تنحدث عن نفسها. كيف يمكنك الآن التفاوض مع هذا النوع من المفارضسين في 
ضبوء هذه المعرفة #فصائصهم؟ 
- كن دقيقا ني عرضبك للحقاتن امامهم. 
- استخدم الفعل الماضي في حديثك معهم» مشل: تبين معنا في المرات الماضية» او ما 
بیتنه ثتائج الدراسات» ما تمت تبربته سابقا إلخ). 
- كن استنتاجيا معهم (أي تحرك من الحقاتق إلى امبادئ). 
- كن على دراية بالمعلومات المرتبطة بالموضوع» ما في ذلك التفاصيل لأنهم 
أشخاص دفيقون للغاية في هذه الأمور). 
2. النمط الابتكاري: 
يتصف الأفراد الذين يستخدمون هذا الثمط بقدرة 
على الانتقال من موضوع لآخر بسرعةء ويمزاج متقلب» وبسرعة في الحركة 
وبأسلوبهم الاستتتاجي في حل المشكلات والوصول إلى المستقبل 
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التفاوض مع شخص ذي نط ابتكاري: 
- ركز على الموقف بصفة كلية. 
- ركز انتباهك على المستقبل 
- حاول أن تجاري خیام وابتکاریتهم. 
- كن سريعاً في ردود افعالك (انتقل سريعاً من فكرة لأخری). 
- استخدم ردود افعاطمم وابن علیها. 
3.النمط اقيم 
يتصف الأفراد الذين يستخدمون هذا النمط بأئهم يقومون بإصدار الأحكام 
وينظرون للأمور ويقيمون المقاتق استناداً إل مجموعة من القيم الشخصية التي يؤمنون 
بها. وني ذلك يحاولون استمالة امشاعر ويقدمون العروض المغرية ويقترحون الكثر 
من المكافآت والمسوافز للامتشال لأرائهم وعادة ما محاولون الوصول إلى الحلول 
الوسط“ 
الثفاوض مع شخص ذي مط مقيم: 
- ان علافات وثيقة معه في بداية التغاوض مباشرة. 
- اباد اهتمامك با يقوله. 
- حاول التعرف على القيم التي تؤثر عليه روتكف بناء عليها. 
- كن مستعداً للحل الوسط. 
- خاطب مشاعره. 
4. النمط التحليلي: 
يستخدم هؤلاء الأفراد المنطق وعلاقات السببية بدرجة عالية» وهم في العادة 
غير عاطفيين» ولدبهم قدرة على مواجهة الآخرين بشيء من الحدية وعدم اللباقة ما 
قد بجعلهم يفقدون الأصدتاء. 
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التفارض مع شخص ذي فط تليلي: 
- استخدم النطق في نقاشك. 
- ابمث عن الأسباب والاثار. 


- حال العلاقة بين العناصر المختلفة للموقف أو المشكلة المعروضة. 
- کن صبوراً. 
- حال البدائل التنوعة زاياها وعيوبها. 
أوجه القصور السلوكية في الأغاط التفارضية 
الابتكاري الواقعى 
- غير صبور في التعامل بالتفاصيل - خیاله ضعیف جداً. 
- غير دقیق في عرض البیانات. -لا يرى الصورة الكلية. 
- غير واقعي وغير عملي بدرجة ما. - بفسيّع الکثیر مسن وقته في 
التفاصيل. 
- يعتمد على معلومات غير موثوق فبها. | - يعتمد بكشرة على التجارب 
الماضية. 
- غبر جيد فى الإجابة عن الأسثلة الحددة | ایت 
اقيم التحليلى 
- بقبل بعض الآراء الجديدة دون التحقق من | - يتمع با مواجهة والتقاش 
صحتها. العيف. 
-تنقصه القدرة التحايلبة النطقية. - تنقصه الحصافة في التقاش. 
- بخلط ما بين الآراء والأشياء والأفراد. - يواجه المشکلات في علاقته 
بالآخرین. 
- يستخدم طرقاً غير مثطقية في إعطاء أ - بقع في الأخطاء أثناء تعرفه على 
المسببات. القيم والأفراد والأشياء. 
- يتقد بشدة تحليل الآخرين. 
نظرته جزئية وحکمه شخصی. 
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نكتيكات التفاو وطرة التعامل مها 


لعلك لا تزال تذكر اركان التفاوض الموقفي القائم على تكتيك اللين وتكتيك 
التشده» ولعلك ما تزال تذكر أيضا المخاطر غي الأخلاقية التي ينطوي علبها 
استخدامه نهجاً تفاوضياً ليس في ا مانب السياسي والتجاري فحسب بل في مناحي 
الحياة الاجتماعية جيعها. وقد تخلى العديد من الباحثين في علم التفاوض عن 
استخدامه وحثوا المغاوضين إلى التخلي عنه» واستبداله نهج يقوم على الأخلاق 
ويفضي إلى نتائج تعود بالنفع على اطراف العملية التاوضية الا وهو النهج البدتي. 
إن هذا المبداء كما بينا لك يستمد شرعيته الأخلاقية من المبدا الذي بقوم عليه النهج 
التفارضي وهو 'نحقيق المصلحة للجميع؛ أي أنا أفوزء والطرف الآخر يفوز أيغبا. 

ومع ذلك قد تجد نفسك في بعض المواقف التفاوضية مضطر إلى استخدام نهج 
التفارض الموقفي ردة فعل لاستخدام الطرف الآخحر الذي تتفارض معه لفل هذا 
النهج من التفارض. ففي هذه الحالة يكون الطرف الآخر قد دفعك دفعا إلى استخدامه 
وأئت غير راض ابدا عن ذلك. فماذا تفعل في مثل هذه الحالات التفارضية؟ 

هناك خياران أمامك في مثل هذه الحالات. إما ان توقف سير المغارضات لأن 
رغبة الطرف الأخر ونيته الصادقة غير متوافرة في هذه الحالة وتعود إلى بدائلك الحاحة 
وإما أن تلعب أللعبة غير الأخلاقية التي يلعبها معك. عليك أن تقرر ذلك في ضوء 
الظروف والمعطيات والبدائل وا خيارات الحاحة لك. ولكن إذا ما قررت بان تلعب 
لعبته وتستمر في التفاوض» فعليك أن تكون ملما بتكتيكات التفارض من هذا الشرع 
والألعاب التي بلعبونها فيه أي التفارض الموتفي. لذا سنزودك باهم تكتيكات هذا 
النهج التفاوضي غير الأخلاقي وأكثرها شيوعا واستخداما في الغاوضات؛ إذمن ٠‏ 
الصعب تزويدك بها كلها؛ لأنها كثيرة ويصعب حصرها. وعليك أن تتذكر مرة أخرى 
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بان تزويدك بها لا يعني إترارنا باستخدامك هما في تفارضك مع الآخرين» بل لتتعرف 
علبھا وتلم بھا لتعرف کیف تواجهها وتستخدم ي۳" 
وضع العراقيل أو إلقاء المقبات ع«نااد#ء« $0 

من أكثر الأمور الحبطة للآمال والتوقعات أثناء سير العملية التفارضية أن تجد 
الطرف الذي تتفاوض معه يضع العراقيل رالعقبات أمام العروض التي تقدمها له 
لإحباط أو إفشال التوصل إلى اتفاق. فهو لا بستجيب فمذه العروض أو المقترحات إلا 
بكلمة ' لا" بصرف النظر عما تقدمه من اقتراحات أو تنازلات» وذلك تكتيكا 
يستخدمه بهدف خلق شكوك بنفسك ومقترحاتك بانها غير كافية. ولکن ما الأسپاب 
التي تدفع اللفاوض إل استخدم هذا النكتيك التشدهء اي وضع العراقيل والعقبات 
أمامك؟ هناك ي الحقيقة» اکثر من سبب» وکن تلخیصها ما يلي *": 
اسباب استخدام هذا التکتیك: 

1. لأنه ليس في نبته التوصل معك إل اتفاق ما م بجصل منك على صفقة مغرية لا 
یکن مقاومتها. 

2. رما یکون في نیته التوصل إلى اتفاق ولكنه يامل جراء استخدامه هذا الأسلوب 
آن تقدم له المزيد من التنازلات ار العروض يث يكون كل عرض تقدمه له 
أفضل من سابقه. 

3. من اجل أن يفقدك توازنك ورياطة جاشك وترتكب بعض الأخطاء التي 

4. يريد أن يوصل لك رسالة مفادها أنه مفاوض شديد وعنيد» يتوجب عليك أن 
تقلل من وقعاتك أمامه. 

5. لأنه قد لا تكون لديه معرفة واضحة ودقيقة بطبيعة ما ستكون عليه الصفقة. لذا 
بلجا إل وضع عراقيل أمامك ليرى ما مدى قدرتك على تقدیم تنازلات أو 
عروض حتی يتسنى له صياغة وبلورة عرضه/ عروضه. 
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6. لأنه يعرف انك راقع تحت وطاة موعد نهائي ما (ء«نافةء0) سيف طرك إلى 
تقديم المزيد من التنازلات أو العروض الأفضل له. 
ڪيف تواجه هذا التڪتيڪ؛ 
- قاوم الشكوك التي حاول أن يزرعها في نفسك حول عروضك التي تقدمت بها. 
- تجاهل تعويقه لك واستمر بتقديم عروضك» وانتقل إلى عرض آخر أر اقراح 
آخر من مقترحاتك. 
- حدد له موعداً نهائياً لإنهاء المغارضات. 
- إذا م تفلح: أرقف الفاوضات لعدم جدواهاء 
رفي الحقيقة» تؤكد كل الشواهد والأدلة والتجارب الشخصية والعلمية أبضا 
بان عدم التوصل إلى عرض يرضيك خير لك من التوصل إلى اتفاق أرعرض ضعيف 
وهزيل لا برضيك. ومع ذلك عليك أن تتذكر بأنه إذا ما توقفت عن التفارض فلا 
تقفل باب التفاوض؛» لأنه إذا ما عاد في المستقبل ليفارضك من جديد سيجد الاب 
مفتوحاء وسیکون موققك قوی من موقفه في هذه الحالة. 


قبول العرض او تركه "الباب يدخل منه الجمل" (۲¡ ۸۷6ء1 )۸k ٥۲‏ 

يقوم هذا التكتيك أو الأسلوب الذي يستخدمه الطرف الأخر معك على 
وضعك في موقف لا تجد أمامك إلا أحد الخيارين: إما أن تقبل العرض الذي يقدمه 
لك بشروطه هوء وإما أن ترفضه. فقد تمد نفسك أمام الموقف الآتي؛ "هذه مواصفات 
العرض الذي أقدمه لك: فما أن تقبله كما هو وإما أن تنسى الأمر كله. فإن قبلقه 
فاهلا وسهلاء وإن لإ يناسك أو يرضيك قبإمكانك آن ترفضه» والباب مفشوح على 
مصراعيه أمامك بامکان جل ضخم أن یدخل منه. 
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ڪيف تواجه هذا التڪتيڪ. 

يريد من يستخدم هذا الأسلوب التشدد معك أن يوهمك بانه راثق من العرض 
الذي يقدمه لك. وهذا هو المدف الحقيقي الذي بريدك أن تتوصل إليه. لذا عليك ان 
تواجهه ما يلي: 
1. استمر بالفاوضات» واستمر بتقديم عروضك متجاهلاً تهديده أو إنذاره لك. 
فإذا م يبادر بترك قاعة الفاوضات فاعلم آنه م يكن جاداً ما كان يقوله ونما هو 
جرد تظاهر وادعاء. 
2. تامل بدائلك وادرسها جيداً: فإذا كانت بدائلك أفضل من المعروض عليك فلا 
باس بان تتوقف عن الفاوضات» ولکن فُل له: لا مكني قبول عرضك» وساترك 
القاعة» ومع ذلك إذا ما غيّرت رأيك راردت التفاروض فاعلمني بذلك؛ إن 
تصرفك معه بهذا الأسلوب غالبا ما يدفع به لتليين موقفه وتراجعه عن إنذاره بل 
وطلبه منك بان لا تغادر القاعة. ولكن إذا م بغر من أرائه واستمر بإنذاره لك 
فاترك فعلاً القاعة» وعد إلى بدائلك مجدداء 
3. حاول ان تختلق منافساً وهمیاً بدیلاً إذا كان ذلك مکنأًء موكداً له آن هذا البديل 
أعطاك عروضاً افضل من عروضه. صحيح أن هذا الاختلاق فد يضر احياناً 
موقفك التفارضي إذا إ تحسن استخدامه» ومع ذلك فإنه بخولك معرفة مدى 
جدية إنذار الطرف الآخر لك. 
تکتیك السامري المخلص e‏ »1۸ء۲ ہ۸ا Sam2‏ 

خلافا للأسلوبين السابقين اللذين يقومان على التشدد والتصاب في الموقف 
التفاوضي جد هذا الأسلوب يقوم على اللين والنصح بهدف إقناعك بان العرض 
الذي أمامك هو عرض من صالحك أن تقبل به» وسيعود عليك بالثفع. ویتمادی 
امغاوض الذي يلجا إلى هذا التكتيك اللين في التغاوض في نصحه للك زاعما بان 
مصلحتك هي مصلحته» وائه يقدم لك معروفا عليك أن تقبله لأنك عزیز عليه ببب 
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ارتباطك بعلاقة ودية مع أحد أقاربه أو أصدقائه أو معارفه. وقد ينطلي عليك هذا 

الأسلوب لأن المغاوض قي هذه الحالة يبدو وكانه يسدي لك نصيحة تعود بالفائدة 

كما أنه لا يهاجك ولا بقلل من شأن موقفك ما قد يدقعك لقبول ما يقدمه لك من 

عرض او عروض. 

ڪیف تواجه هذا التڪتيڪ؛ 

1- لا تاخذ كلامه على حمل الجد» ولا تقع فريسة تظاهره بالتصح رالإخلاص. 

2- اجبره على ان يتوقف عن النصح ليركز بدلاً من ذلك على الأرقام رالحقائق 
والبيانات. 

تکتيك الشرطي الطيب/الشرطي الشرس(۲مa° °0p‏ 844-ع٥C‏ 6004) 
يقوم هذا الأسلوب على حيلة تبادل الأدرار لتقويض موقفك التفاوضي 

وزعزعة ثقتك بنفسك؛ إذ يلعب عضو من أعضاء الفريق الذي تتفارض معه دور 

امغاوض/ الشرطي الشرس آوالعنيد والخصلب برايه ومواقفه» ويلعب مفاوض آخر 

دور امفاوض/ الشرطي اللين والرقيق واللطيف. وفي هذه المالة جد بعض اللفارضين 

غن تنقصهم الخبرة الكافية في التفارض أنفسهم ميالين إلى قبول العمرض الذي قدمه 

لمم الفاوض الطيب بسبب طيبته وتفهمه لشاعرهم. ولكن عليك أن تعلم جيدا بان 

هذا الأسلوب متفق عليه يينهم» أي أنهما وزعا هذين الدورين بينهما قبل التفاوض 

لدفعك غو الشخص الطيب وما يقدمه لك من عروض أو تثازلات. 

كيف تواجه هذا التکتيڪ: 

1. لا تخضع لضغوطات الشرس أو الشرير ولا تخف من تهديداته وهجومه على 
عروضىك. 

2. تريث» ولا تنفعل» ولا تدسرع بقبول موقف الطيب 

3. لا تبعل تهديدات الشرس تفقدك ثقتك بنفسك ويجدوى عروضك. 
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4 لال داع واوق ای مجنا زه رغاش اشح بام 


أ قبل أن تتضدم بها إلى طاولة الفاوضات وتاكد من 
معقوليتها وحقيقها لأهدافك. 
التهديد بالاتسحاب من المفاوضات Walkout Te¢hniq»¢‏ 
يلجا بعض الفاوضين إلى هذه الحيلة من أجل إحراجك» أر إصابتك بالصدمة: 
بأهليتك وجدارتك في التغاوض» أو بسوء إدارتك للعملية التفاوضية ما 
قد بدفعك إلى تقديم بعض التنازلات. 
ڪيف توا جه هذا التکتيڪ: 
1. لا تحرج» ولا تفقد الثقة بنفسك. بل قارم الشكوك التي بريد أن بخلقها لديك 
الطرف الآخر. 
2. اعلم الطرف الأخر بأنك ستترك المفاوضات إذا م بجصل بعض التقدم فيها.. 
3. إذا تراجع الطرف الآخر عن تهديداته بالانسحاب رلم يغادر القاعة فاعلم أنه كان 
غير جاد بالائسحاب. 
4. إذا م يطرا تقدم على سير المفغارضات فالأجدر بك أن تنسحب» فالائسحاب هنا 
سيزيد من مصداقيتك في ارات القادمة. 


المطالب غير القابلة للتفاوض )sئa¬d on - Negotiable Dem‏ 

يلجا الكثير من الفاوضين إلى استخدام تكتيك قد يدو للوهللة الأولى بأنهم 
على حق. بمعنی آخر قد تجد نفسك اوض طرفا يدعي بان هذا الموضوع أو هذه 
القضية أ أن هذا البند من بنود الاتفاق غير قابل للتفارض» لذا فمن الأفضل عدم 
التحدث أو التفاوض حوله. وليس هذا الادعاء في حقيقة الأمر سوى تكتيك بهدف 
صاحبه الوصول إلى بعض التازلات منك. 
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كيف تواجه هذا الأسلوب: 
1. لاتقبل هذا الادعاء أو المطلب بشكله الظاهر» بل تعامل معه على أنه جرد كلام 
أو جرد تكتيك. فكثيراً من القضايا التي يزعم الطرف الآخر أنها غير قابلة 
للتفارض إغا هي في الحقيقة قضايا قابلة للففاورض. 
2. اصبر ولا تتفعل» بل تفحص الحجج التي يقدمها هذا الفارض في دفاعه عن هذه 
المطالب. فقد بتضح لك زبفها أو ضعفها أو عدم جيتها. 
3. اقنع الطرف الآخر بضرورة التخلي عن هذا الداع من أجل دفع امغارضات إلى 
الأمام. 
4. احفظ له ماء وجهه إذا قبل برايك. 
وعليك أن تنذكر ان اللجوء إلى هذا الأسلوب كثيراً ما بخلق جواً من العداء بين 
التفارضين قد يفضي إلى إنهاء الفارضات. 
القضم التدريجي Nibble -Nibble Nibble 1echiqı¢‏ 

يعد هذا الأسلوب من أكثر الأساليب المتخدمة بنجاح على نطاق واسع في 
معظم مجالات المياة البوميةء وليس في انجال التفارض وحده. وهو أسلوب يقوم على 
نجزئة الطلب رتقسيمه إلى طلبات بسيطة وصغيرة تقود في النهاية إلى نحقيق الطلب 
الكبير الذي يفاوض عليه من يستخدم هذا الأسلوب» وذلك عملا بالمبدا القائل: 
حجر على حجر على حجر تبي ییتا. 

ففي كثير من المواقف اليوميةء وني امفاوضات أيضا لا نستطيع الحصول على 
كل ما نريده مرة واحدةء لذا نلجا إلى تجزتته إلى طلبات صغيرة لا تلفت النظر. ولكن 
إذا ما جعنا هذه الجزئيات فستعادل أو تساوي طابنا كله الذي نستطع الحصول عليه 
مرة واحدة. فالشاب الذي يريد خسين دينارا» على سببل الثال» لشراء موبايل/ جوال 
قد لا يستطيع الحصول على هفا البلغ كله مرة واحدة من أهله. لذا يلجا إل تجرئة 
المبلغ» فيطلب من والده خسة دائي ثم نجده يعود بعد فترة ليطللب خسة دنائير 
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أخرى» ويعود مرة ثالثة ليطلب خسة اخرى. ويستمر بطلباته بهذه الطريقة حتى 
يحصل على المبلغ کله دون ان يشعر والده بالضيق» في حين أنه لو طلب المبلغ كله 
اتعذر حصوله عليه 

والشاب الذي يريد ان ياحذ سيارة أبيه ليتنزه بها قليلاءيعلم تام العلم أن رالده 
لن يعطيها له. لذا بقوم هذا الشاب بطلب مفاتيح السيارة ليجهزها للحركة. فيقبل 
الوالد بذلك لأن هذا طلب بسيط. ولكته يعود بعد فترة من الوقت ليطلب طلبا آخر 
من والده وهو السماح له باخراجها من الكراج. فيقبل والده بذلك لأن الطلب ايضا 
طلب سهل. وبعد فترة اخرى من الوفت يعود إل أيه ليسمح لله بسياقتها ولكن في 
الشارع القصير امام بيتهم» فيسمح له الوال. بذاك لأن الطلب مرة أحرى مقدور عليه 
وبامکان ابنه القبام به دون أية مشكلة. ثم يمرد بعد ذلك طالبا السيارة من والده 
ليذهب إلى الدكان القريب من بيتهم لشراء شسيء يتعلسق بدراسته بالمامعة. وهكذا 
تستمر طلبات هذا الشاب ميث ما أن باتي اليوم التالي وإذا بهذا الشاب باحذ 
السيارة لقضاء حاجته. ويذا يتحقق هدفه النهائي. 

في مالين السابقين تم الحصول على الطالب الكلي أو تم التوصل إل الممدف 
الرئيس بتجزئته إلى طلبات صغيرة لا تثير الائتباء مرة واحدة. والأمر نفسه يمكن اتباعه 
في المفاوضبات. فالکثیر من المفاوضبین یعللم 1» لا ستطیع العصول على کل ما بريد 
مرة واحدةء فيقوم بتجزئته. كما انه يعلم أيضا إن الطرف الآخر لن يتدازل له عن 
الكثير مرة واحدة. وني الحالتين يقوم المغارض الذي يستخدم هذا التكتيك التفاوضي 
بقليل من المناورات والأساليب الماهرة التي تمكنه من الحصول على ما يريد. 
اذا ينجح هذا الأسلوب: 
1. ينجح أسلوب القضم التدرججي أو التجزيء أو الخطوة خطوة لأنك تريد دفع 

المفارضات إل الأمام ولا تريد لها الفشل بعد كل ما بذلته من جهد فيها وما 
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صرفته من وقت عايها. لذا ترى أن الطلب الذي طلبه متك الطرف الأخر أمر 
بسيط وقليل جب الاً يعرض الفاوضات للخطر. 
2. كلما كان القضم/ التجزيء قليلاً وبسيطاً مقارنة بالصفقة ككل» كانت فرص 
نجاحه أكبر؛ لأن الطرف الآخر لا يجس به. 
ڪيف تتعامل مع هذا التکتيڪٴ 
1. حتى لا تقع فريسة هذا التكتيك السهل- الخطير ارفضه بمجة أنك غير رل 
بذلك» واته ليس من صلاحياتك إعطاء مثل هذه الأشياء الصغيرة التي بطلبها 
منك. 


2. استخدم الأسلوب نفسه مع الطرف الآخر؛ فاطلب منه شيعا بسيطاً مقابل ما 
اعطيته ائت» او شيئاً كبر نسبباً غا طلب» موحيأً له أنك تستطيع لعب اللعبة 
3. لا تعط شيتاً لاخر ما م تاخذ مئه شيا بالقابل. 

4. اجعل من الذي تعطيه لأر امراً كبيأء أي كانك فعلت معه معروفاً كباً. 

5. قم بتلخیص دوري لا قدمت من تنازلات حتی تستطیع حصرها او تقویها. 
رقف الطرف الآخر عن طلباته الصغيرة إذا ما أدرك أن أسلوبه معك إ يعد 
مجديا. 
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الفصلالعاشر 
التكاء العاطفي؛ فيث القلوب واحتضن الشاهر 


أيعتقد الكثيرمن التاس باتهم كبرو لذا 
يتوجب عليهم التوقف عن الحب. اقول لهم 
انتم كبرتم لأنكم توقفتم هن الحب" 
غابریل فارسیا مارسیل 
مقدمة 
م يول الباحثون في الدراسات الاجتماعية والتفسية الذكاء العاطفي رغم 
أهميته» الاهتمام الكافي قبل الثمانينيات من القرن المنصرم؛ صحيح أن الإرهاصات 
بدات في لعشرينيات من ذلك القرن على بد عا الثفس (روبرت ورندايك 
dike‏ )غير أن تلاك ال جهود ل تكن كافية» رغم أهمیتها في حینه» في إبراز مزایا 
هذا النوع من الذكاء. فقد كانت جهود ثورندايك منصبة على ت ليل مفهوم الذكاء 
وأنواعه بشكل عام. ومع ذلك نقد درج الذكاء الاجتماعي ضمن أنواع الذكاء 
الأخرى. وهذا النوع من الذكاء عنده عصور في قدرة الفرد على فهم الأفراد 
والتعامل معهم ضمن العلاقات الإنسانة*". 
رمنذ ذلك الوقت وعلماء النفس يجحاولون تقديم تصنيفات متعددة للذكاء؛ إذ 
صنفوا الذكاء تحت ثلاث مجموعات. 
1- الثرع الأرل: ويهتم بقدرة الفرد على فهم الرموز اللفظية والرياضية والقدرة 
على التعامل معهاء وأطلقوا عليه الذكاء الجرد. 
2- وأما النوع الثاني: من الذكاء فهو ذلك الذكاء الذي يتعلق بقدرة الفرد على فهم 
الأشياء الحسية أو المادية والقدرة على التعامل معهاء راطلقوا عليه الذكاء 
اي 
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3- وأما النوع الثالث من الذكاء فقد أطلقوا عليه اسم الذكاء الاجتماعي وعنوا به 

فدرة الفرد على فهم الناس والائتماء هم. 

واما الحاولىة الأخرى للتعامسل مع الذكاء فقد قام بها (ديفيد ويكسلر 
avid Wechsler‏ ف الأريعينيات؛ حيث تحدث عن عناصر عقلية وغير عقلية 
للذكاء» معنية بالقدرات العاطفية والشخصية والاجتماعيةء مؤكدا على دور القدرات 
العاطفية في مساعداتنا في التنبؤ على نجاح الفرد في الحياة. 

واما الحارلة الجادة في الاقتراب من فهم الذكاء العاطفي فقد جاءت على يد 
(هوارد جاردنر «٥۲‏ ه6 ۵۲۵ )1٥۷‏ في مطلع الشمانینیات» وذلك في کتابه آطر العقل. 
ففي هذا العمل يشير جاردنر بشكل صريح إل الذكاء التعدد عند الفرد وركز على 
نوعين من الذكاء» يتقاطعان مع ما يسمى بالذكاء العاطفي» وهما: الذكاء الاجتماعي 
والذكاء الشخصي. 

وتنالت اهتمامات الباحثين بهذا النرع من الذكاء. ومع مرور الزمن اقتزببت 
الدراسات والبحوث التفسية والاجتماعية من تحديد معالم الذكاء العاطفي وعناصره؛ 
حيث جاءت عاولة جادة في مطلع التسعينيات من قبل الباحثين (سالوفي وماير 
Mayer‏ 4م رعvا»S)‏ لتحديد مصطلح ألذكاء العاطفي. ويعود إلى هذين الباحثين» 
في اللحقيقة» الفضل في استخدام هذا المصطلح لأول مرة وذلك كما جاء في كتابهما' 
الخيال والمعرفة والشخصية؛ إذ وصف هذان الباحثان الذكاء العاطفي على أنه نوع من 
الذكاء الاجتماعي المرتبط بالقدرة على مراقبة الشخص لذاته ولعواطفه ولمواطف 
الأخرين وانفعالاتهم والتمييز بينهاء واستخدام المعلومات الناتجة عن ذلك في ترشيد 
تفکیره وتصرفاته وتحفیز ذاه لاتخاذ قرارات ذکي۳. 

ومع أن (سالوفي وماير) هما أول من استخدما مصطلح الذكاء العاطفي بهذا 
المعنى إلا أن الفضل في انتشار هذا الفهوم وتمليله بشكل مفصل ودقيق» والتاكيد على 
أهميته وضرورته للفرد والأسرة والجتمع يعود في الحقيقة» إلى عمل (دائيل جولمان 
مeaاG)‏ الذائع الصيت: ألذكاء العماطفي' في عام 5. قفي هذا العمل قدم 
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جولان تحليلا دقيقا لكل ما يتعلسق بالذكاء العاطفي وجخاصة أهميته في اجالات 
الاجتماعية والهنية المختلفة. وني العام نفسه قام أيضا (جاك بلسرك )١0ا8)‏ بدراسة 
بعض العوامل والحغيرات الشخصية المرتيطة بالذكاء العاطفي مشددا على أن الأذكياء 
عاطفيا هم اشخاص يتميزون خصائص شخصية قيزهم عن غيرهم في الجالات 
الاجتماعية» كما أن لديهم اتجاهات إبجابية نحو أنفسهم من جهةء ونو الآخرين من 
جهة ای . 

وهكذا تعد اعمال كل من (سالوفي وماير» وجولمان وبلوك) من الأعمال 
الرائدة في جال دفع الدراسات والبحوث في محال تطوير البحث في مجال الذكاء 
العاطفي نحو الأمام» وإلى لفت انظار الباحثين إلى أهمية هذا النوع من الذكاء مطلباً 
سا من منطلبات نجاح الفرد في حياته امهنية والاجتماعية مجالاتها الختلفة؛ إذ 
تبين من تائج دراسات هؤلاء الباحثين أن الذكاء العقلي آر الذهني رحد مهما كان 
مرتفعا عند الفردء لا يؤهله للنجاح في حياته المهنية والوظيفية والعلاقاتية دون ان 
يرافقه الذكاء العاطفي . 


الذكاء الماطفي: التعريف والقدرات 


هناك في الحقيقة» تعريفات عديدة ذا امفهوم تمحور جيعها حول التعامل مع 
مشاعرنا ومشاعر الآخرين. رالشيء الذي نلاحظه في هذ التعريفات هو أنها جيمها 
تنخذ من عمل جولان عن الذكاء العاطفي ونحليله لعناصره رالكفايات أو القدرات 
العديدة التي ميزه عن أنواع الذكاء الأخرى إطارا مرجميا تستشهد به» وتتطلىق منه؛ 
حيث يعرفه (جولان) بأنه: جموعة من السمات» قد يسميها بعضهم صفات شخصية 
ها أهميتها البالغة في مصيرنا كافراد. وستقوم بتزويدك بأبرز هذه التعريفات 
وأكثرها أهمية واستخداما في بجال البحث في الذكاء العاطفي: 
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- الذكاء العاطفي هو الاستخدام الذكي للعواطف. فالشخص يستطيع أن بعل 
عواطفه تعمل من اجله او لصاطحه باستخدامها في ترشید سلوکه وتفکیره پطرق 
ووسائل تزيد سن فرص نجاحه إن كان في العمل او في المدرسة أر في الحياة 
بصورة عامة. 
- قدرة الإنسان على التعامل الإججابي مع ذاته ومع الآخرين» حيث يحقق أكبر قدر 
من السعادة لنفسه ومن حوله. 
- القدرة على التعرف على شعورنا الشخصي وشعور الآخرين؛ رذلك لتحفيز 
انفسناء ولإدارة عواطفنا بشكل سليم في علاقاتنا مع الأخرين. 
- تفهم العواطف والتعامل معها إايا. 
- القدرة على إدراك العواطف وتقييمها وفهمها والتحكم فيها والتعبير عنها بدفة 
للوصول إلى الأهداف المرجوة. 
- يشتمل الذكاء العاطفي على تلك القدرات غير المعرفية من ذكاء الفرد العام وعلى 
اللهارات اللازمة له في نجاحه في التعامل مع مقتضيات المياة ومتطلباتها. 
إذا امعت النظر بالتعريفات السابقة ستستتتج العديد مسن الملاحظات التعلقة 
بهذا النوع من الذكاء وهي: 
الملاحظة الأولى: وتتعلق بالقدرات أو الکفایات (5٤ز٥۸٤۲٥۳2p٥٥)‏ التي یتکون منھا 
الذکاء؛ حیث ستری أن الذكاء مفهوم شامل بتكون من ثلاث قدرات أو 
کفایات وهي: 
1- القمدرة على التفكير: وتشسير إلى السذكاء المعرفي لدى الفرد ١«نانصعه)‏ 
.Intelligence‏ 
2- القدرة على الإحساس والشعور: وتشير إلى الذكاء الماطفي لدى الفرد 
„(Emotional Intelligence)‏ 
3- القدرة على الفعل رانتصرف „Behavioural Intelligence)‏ 
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الملاحظة الثانية: يشكل الذكاء العاطفي احد أهم المقومات الأساسية لنجاح أي فرد 
في المياة بشكلل عام والهنية والعملية بشكلل خاص؛ حيث يعمل الذكاء العاطفي 
على تتين العلاقات الاجتماعية بين الناس. فالأشخاص الذين يتصفون بهذا 
التوع من الذكاء هم في أشخاص لديهم قدرة عالية على إداراة 
علاقاتهم الاجتماعية والعاطفية والمهنية بكل ما فيها من إحباطات. كما تحلون 
بقدرة عالية على إدارة التوتر والصراع الذي قد ينشب ينهم وبين الآحرين في 
المواقف المختلفة. 

اللاحظة الثالتة: التي ستتوصل إليها بتاملك في تعريفات اللذكاء والقدرات التي 
يتكون منها هي أن الفرد الذكي عاطفيا هو فرد يتمتع #خصائص وقدرات لا 
نجدها عند غیره. إنه شخص يتسم ما يلي: 

- التعاطف مع الأخرين خاصة في أرقات ضيقهم 

- سهولة تكوين الأصدقاء وانحافظة عليهم 

- التحکم في انفعالاته بشکل عال. 

- التعبير عن مشاعره وأحاسيسه بسهولة. 

- تفهّم المشكلات التي تقع بين الآخرين» وإيداء استعداده لتقديم حلول هماء إذا ما 
طلب منه ذلك» دون أن ينحاز إلى جهة على حساب أخرى» لأنه يدير عواطفه 
بشکل فاعل» آي انه یتحکم بها ویعزطما ولا یسمح ها ان تتدخل لصالح طرف 
من أطراف الخلاف على حساب الطرف الأخر. 

- القدرة على إدارة خلافاته مع الآخرين؛ إذ يتسم هؤلاء الأشخاص بقدرة على 
إظهار درجة عالية من المودة في تعاملاتهم مع اؤلشك الذين ختلفون معهم في 
الراي. 

- التحلي بقة الأخرين ونيل تقديرهم» ولعل هذه الصغة من أهم المسغات التي 
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تجعل الآخرين يبوحون لم ويفصحون أمامهم عن مكنونات صدورهم وعميق 
مشاعرهم كما بت تعلم من الفصل الخاص بالبوح. 
- النكيف مع المواقف الاجتماعية المديدة بسهولة. وهذه صفة من الصفات التي 
سنوضحها بشكل من التفصيلى بعد ليل لأن التكيف مع الأوضاع الجديدة 
والمواقف الطارلة بجاجة إلى قدرة عالية من المرونة. 
الملاحظة الرابعة: إن الصفات السابقة كلها تجيز لنا لق على الأشخاص الذين 
يتحلون بها بأنهم أشخاص يتصفون بالفصاحة العاطفية. فمثلما هناك فصاحة 
اللسانء كما اتضح معك حين تناولنا مهارات التحدث في الفصول السابقق 
هناك ابضا فصاحة العاطفة. إن قدرة هؤلاء الأشخاص على التعبير عن 
مشاعرهم وعواطفهم فدرة عالية لا يرون فيها ضعفا او غضاضة؛ وتشير 
الفصاحة العاطفية بهذا ا معنى إلى تلك القدرة على تسمية المشاعر وتحديدها 
بشكل صحيح» والإحساس العميق بهاء وإدراكها إدراكا سليماء والوعي بها 
وعيا متفدماً يخولمم التعبير عنها بشكل سليم ودقيق» ونخاصة نحو أؤلشك الذين 
تربطهم بهم علاقات حيمة. وليس هذا فحسب» بل تد مفهوم الفصاحة 
العاطفية ليشمل قدرة هؤلاء الأشخاص على مخاطبة الآخرين بلغة دافئة لا تسى 
مطلقا إلى مشاعرهم» حتى وإن كانوا ختلفين معهم في الراي ورجهات النظر. 
وفي الوقت الذي نجد أشخاصا يتمتعون بهذ الفصاحة العاطفيةء جد أشخاصا 
على نقيضهم تماماء لا يتمتعون إلا بقدر ضثيل منهاء إنهم أشخاص يوصفون بانهم ‏ 
أميون عاطفيأء بصرف النظر عن مستوى ذكائهم الفكري أو العقلي. إنهم عاجزون 
عن التعبير عن عواطفهم ومشاعرهم بالكلام ما جعلهم سريعي الغضب أو الانفعال 
دون أن يعرفوا سببا لذلك؟. فنجدهم يشطاطون غضبا لأبسط الأسباب وأتفههاء 
فقدرتهم على ضبط الستتهم وما تغوه به من كلام ضسعيفة للغاية» لا تراعي طبيعة 
الموقف ولا الأشخاص الذين يثورون عليهم أو أمامهم. 
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وهناك نوع ثالث من الأشخاص قي انجال التعلق بالعاطفة. إنهم اشخاص 
ليسوا فصحاء» وليسو أميين بل لديهم ما يسمى ألإمساك العاطفي؛ فهم لا يفصحون 
عن مشاعرهم اتجاء من بون ولا بعبرون عن عواطفهم إزاء من يعيشون أو 
يتفاعلون معهم من الأشخاص الحميمين. وينجم عن مثل هذا الإمساك العاطفي ار 
الأمية العاطفية مشكلات عديدة في تفاعاا الاجتماعي مع الآخرين تفضي إلى 
مشكلات لا حصر هما. وني حالة العلاقات الأسريةء فقد تقود إل الطلاق وإنهاء 
العلاقة لأنه م يعد لمذه العلاقة ما يبررها على مستوى المشاعر والعواطف. 

وأما الملاحظة الأخيرة التي قد تخطر ببالك» فتتعلسق بندرة الأشخاص الذين 
يتحلون بهذه الصفات. فقد تقول بان هذه الصفات نادرا ما توجد عند احد من 
الناس» أو من معارفك أو عيطك الاجتماعي. هذا صحيح إلى حد كبير» ريعيه علماء 
التفس المعنيون بتحديد خصائص الأذكياء عاطفيا. رمع ذلك بؤكد هؤلاء العلماء أن 
هذه الصفات موجودة عند الجميع ولكن بدرجات متفاوته. فبعض الأشخاص لايهم 
قدر عال منهاء ولدی بعضهم الآخر قدر متوسط» ولدی آخرین أبضا قدر ضعیف 
تصل حد الأمية. لذلك أكدنا من البداية على أن النجاح في مجالات الحياة الختلفة 
يتطلب قدرا غير قليل من الذكاء العاطفي. واكدنا أيضاء استتادا إلى تتائج الدراسات 
الي توصل إليها (جولان)» وغيره من الباحثين» أن عددا غير قليال من المشكلات 
الأسرية والزوجية إنغا مردها هو افتقار الناس إلى درجات معقولة من هذا الشوع من 


الذكاء. 
مجالات الذكاء العاطفي 
يفصح الذكاء العاطفي عن نفسه في جالات أو ميادين عديدة من بالات الحياة 
وميادينهاء وهي: 
1- الجال المحعلق بقدرات الفرد. 


2- الجال الخعلق بقدرة الفرد على القكيف. 
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3- الجال التعلتق بالمزاج العام للقرد. 
4- الجال الحعلق بالعلاقات الاجتماعية. 
5- انجال التعلق بإدارة التوتر والعواطف 


المجال الأول: المجال المتعلق بقدرات الفرد 

يتسم الفرد الذي يتمتع بالذكاء العاطفي بقدرات عديدة تفوق قدرات الآخرين 
وتيزه عنهم. وتتضح هذه القدرات في الجالات الآية: 
1- لعي نت „Self Awareness)‏ 

ويشير هذا الفهوم إلى قدرة الفرد على ملاحظة مشاعره وافكاره وإلى قلرته 
على فهم هذ المشاعر والعواطف والنظر إل الذات من منظور حيادي» وإدراكه للقيم 
والمبادئ والأهداف الأساسية والجوهرية في الحياة واستخدامه الحدس بشكل صحيح. 
ويظهر هذا النوع من الوعي عند الفرد أبضا في ثقته بنفسه» وتقييمه الدقيق لذائه 
ووعیه بانفعالاته. وقد بينا هذا الأمر بشكلي جلي حين تناولنا عملية الوعي الذاتي 
ودورها في نجاح الفرد في علاقاته الاجتماعية. 
2- تنظیم الذات (10۸اەع٥r‏ -۴ا8): 

وتتجلی قدرة الفرد في تنظیمه لذاته في مدی تمکمه بتقسه» وتزاهقه» رتحمله 
لمسوؤلية أدائه لأعماله ومدى قدرته على التكيف مع الأوضاع والمواقف التي جد 
نفسه فبهاء ومدى ارتياحه مع الأفكار الجديدة. 
3- امتباراثذات (۵٣ھچre‏ ؟ا8e):‏ 

وتشير إلى مدى تقب الفرد للجوانب السلبية والإبجايية لذاته» وقدرته على ان 
يتقبل جوانب القصور والضعف رالقوة أيضاء فضلا عن امتلاكه لقوة داخلية تعطيه 
ثقة عالية بالنفس. 
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4 تحقیق‌ الات )صActualizatio elf‏ 


ويتجلى هذا البعد من أبعاد الذكاء العاطفي عند الفرد في أكثر من جال 
اپرزها: 


- قدرته على إدراك قدراته الكامئة. 
- قدرته وکفایته في الالخراط في نشاطات تقوده إلى حياة غنية معانبها ونشاطاتها. 
- قدرته وکفایته في الانخراط في نشاطات تؤدي إل تنمية قدراته إل اقصی حد. 
- قدرته في السعي بشکل حثیث إل تحسین نفسه وتطوپرهاء 
5- الداشعية لاإنجاز ( 0ھ :)M ov‏ 
وتعبر الدافعية عن نفسها لدى الفرد ميوله الانفعالية التي تقوده نحو تحقيق 
الأهداف» أو تسهل عليه مثل هذه العملية. وتتضمن هذه الدافعية اة درافع اساسية 
هي: دافع الإنجازء والالتزام والبادرة. 
6- القدرة على الحسم: 
يمني الحسم بهذا الجال قدرة الفرد على التعبير عن مشاعره وانكاره 
واعتقاداته» والدفاع عن حقوفه بطريقة غير مؤذية أو مسيئة مشاعر الأحرين. 
والأشخاص الحاسمون هم أشخاص غير خجولين في التعبير عن مشاعرهم بطريقة 
مهذبة. 
7- القدرة على الاستقلالية: 
وتعني قدرة الفرد عل قیامه بوظائفه بشکل یعتمد فیه علی تفسه ولا تجعلله 
يعتمد على حابة الآخرين ودعمهم له في كل صغيرة وكبيرة. 
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المجال الثاني: التكيف 
وتظهر كفاية الفرد وقدرته على التكيف («اناااهاودزة۸) في مجالات كثرة 
أهمها: 
أ- حل المشكلات: رتظهر هذه القدرة من خلال: 
- نحديده المشكلات والتعرف علبهاء 
- قدرته على تحليل مشكلاته بطريقة منطقية ومنهجية متظمة من أجل البحث 
عن حلول مناسبة ها. 
- قدرته في العمل بأقصى ما يستطيع لمواجهة المشكلات بدلا من تجنبها. 
ب- المرونة: يتصف الأشخاص ممن يتحلون بالذكاء العاطفي بأئهم مرنون وتظهر 
هذ المرونة في قدرتهم على ما يلي: 
- النكيف والتلام مع الظروف غير الالوفة وغير التوقعة. 
- عدم التزمت والتصلب والتشنج في جوائب ومواقف عديدة سن حياتهم في 
اثناء تفاعلهم مع الآخرين. 
- تغيير الأفكار إذا ما اتضح مم أنها خاطة بالأدلة القاطعة 
- الائفتاح على الأراء المختلفة. 
- التسامح مع الآخرين. 
ج- اختبار الواقع: هو عملية تشخيص الفرد للواقع» ويتجلى في قدرته على: 
- تفييم الاتساق والتتاغم بین ما يعيشه من جهةء وبين ما هو موجود فعلاً من 
جهة اخرى. 
- البحث عن أدلة موضوعية تدعم مشاعره وتسوغ إدراكاته وأفكاره. 
المجال الثالث: المزاج العام ونمط الحياة 
وتنبدى عملية المزاج العام عند الغرد الذكي عاطفيا في مجالين بارزين» هما: 
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أ- السعادة: وتبان على الفرد من خلال شعوره بانه مستمتع بالمياةء وبانه مستمتع 
بصحبة الآخرین» ومستمتع با لدیه» وشعوره بان ما لاه كاف 

على النظر إلى الحياة نظرة مشرقة حتى في احلك 

والتفائل هو الشخص الذي لديه اتجاهات إيجابية نحو المياة. ويعة 

التفاؤل» في الحقيقة» منحى للحياة» وأسلوب حياة في الوقت تفسه. 


المجال الرابع: إداراة العلاقات الاجتماعية 
وتظهر قدرة الفرد في هذا ا جال في جوانب عديدةء اهمها: 

1- التماطف (رطام08: التعاطف» في ابسط معانيه هو الإحساس العقوي ار 
التلقائي الذي يغمرنا أو يستحوذ علينا إزاء الحالات أو الأوضاع ار المراقف 
الإنسانية» أي إنه مشاركة الآخرين وجدانيا. ومع ذلك» فالتعاطف أكثر من جرد 
مشاركة الخرين وجدانيا. إنه كما يرى الباحث النخصص في مجال الشاعر 
الإنسائية وليم إكس )ء1 صهةلا۷: أندرة القرد على احتضان الأخر عاطفياء 
وهو من هذا الئطلق ثاني اكير الإنجازات القادر علبها دماغناء إذ إن الوعي تفسه 
هو الإنجاز الأكبر. فعندما نشارك الآخرين وجدانيا فإننا قاسم معهسم خبرات 
الفرح والابتهاج والمسرة والحزن والضيق والأم والعزاء. 

وهكذاء إذاء يعد التعاطف مظهرا من مظاهر الكفاية أو القدرة الاجتماعية٠ر‏ ليس 
جرد مشاركة في المشاعر فحسب» بل حاولة لفهم العام بعيون الأخرين. وحين 
نرى العالم بهذ الطريقة فإن ذلك بجعلنا حتضنهم عاطفيا بكل ما تحملة عملية 
الاحتضان من دلالات ومعان. 

2- المهارات الاجتماعية: وتجسد هذه المهسارات في قدرة الفرد في الاير في 
الأخرين؛ ومتانة شبكة العلاقات الاجتماعية الدافشة التي تربطه بهم» وبعمق 
التواصل وقوته معهم» ويقدرته على إدارة الخلاقات والصراعات معهم إذا ما 
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» ومدى التعاون والتنسيق الذي يبديه أثناء عمله» وقدرته على العمل 
ضمن فريق عمل» ومدى عليه بصفات ومهارات القيادة الناجحة. 

3- المسرولية الاجتماعية: قدرة الفرد على تعاونه مع الآخرين» ومساهمته 
ومشاركته في النشاطات الاجتماعية التي من شأنها تين علاقاته بهم. 

4- بناء علاقات فاعلة مع الآخرين: بتصف الفرد الذي يتمتع بالذكاء العاطفي في 
الجال الاجتماعي بقدرة عالية على بناء علاقات تحعصف بالدفء رالحانة 
والفاعلية مع الآخرين؛ والسعي الحواصل والمستمر في الحفاظ عليها. إن مثل هذه 
القدرة ليست جرد تعبير الشخص عن إقامة مثل هذه العلاقات بقدر ما هي 
إحساسه وشعوره بالارتياح والسرور جراء هذه العلاقة. 

ولكن ما عناصر أو مقومات العلاقات الاجتماعية الفاعلة نه )W‏ 
Rel‏ بری سکوت ویراون (”80۷ 4 هه )٥٥۲‏ أن العلاقات الفاعلة 
بين الأفراد هي العلاقات التي من شانها العمل على تين علاقاتنا بالأخرين. وتستند 

هذء العلاقات عندهما على مقومات عديدة اهمها“ . 

1- الموازئة بين الانفعال والتعقل: وتظهر هله الموازنة في الاعتراف بالائفعالات 
وننمية الوعي بهاء أي انفعالات الفرد وانفعالات الأخرين؛ والتحكم بردود 
أفعال الفرد الاتفعالية 

2- الفهم: إذا ما اراد الفرد أن يبني علاقات فاعلة ومتيثة بيه وبين الأخرين 
فيتوجب عليه أن يتعلم كيف يرى الآخرون الأشياء» ويضع فسه مكانهم حتى 
يستطيع تفهم موقفهم والأسباب التي جعاتهم يتصرفون بتلك الطريقة. 

3- المسدارة بالقة: ويقتضي هذا الطلب من الفرد أن يكون جديراً بثقة 
الآخرين إل أتصى حد ممن (رطه اونما ولاه 86 كما يتطاب في 
الوقت نفسه أن يكون حريصا وحذراء أي الا يشق في غيره إلى أقصى حد 
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(عiاtrus‏ yااطw .N0‏ وهذا يعني أن يتصرف الفرد مجدارة لائقة ومهلبة من 

شانها آن تفرض على الآخرین أن يثقوا به وجترموه. 
المجال الخامس: إدارة التوتر والعواطف 

تعد إدارة الفرد للتوتر والضغط ١٠ءع١ة٧‏ ك١٠ا8)‏ الذي يتعرض له في 
مجالات الحياة المختلفة» وإدارته لعواطفه ومشاعره الي (Emotion Management)‏ 
من اهم الجوانب التي يفصح فيها الذكاء العاطفي عن نفسه عند الفرد. وعليه بعد 
الأشخاص الأذكياء عاطفيا اشخاصاً لديهم القدرة في هذا ا لجال أعلى من فيرهم. 
وتظهر قدرة الفرد على إدارة توتره في الین حددین» هما: 

- تحمل التوتروالضصغط: يسدى الأذكياء عاطفيا هذه القدرة في تعاملهم مع 
الضغوطات الشديدة وتحملهم ما دون أن يفقدهم ذلك تاسكهم رتوازنهم 
التفسي. كما تظهر هذه القدرة أيضا في طرق حالهم لشكلاتهم من جهةء رفي 
عدم استسلامهم للياس من جهة اخری. 

ب- ضببط الاندفاع والتحكم بالتزوات: وتظهر هذه القدرة» في مقارمتهم للدرافع 
التعلقة بالتسرع» وني وضسبطهم لشاعرهم التعلقة بالتزوات رالتحكم بها 
ومقاومتهم أي إغراء للقيام بعمل من هذه الأعمال. 

واما إدارة العواطف فهي من اهم الخصائص التي يتحلى بها الأشخاص 
الأذكياء في المواقف الاجتماعية المختلفة ومن اهم الجالات التي يفصح فيها الذكاء 
العاطفي عن نفسه عندهم. وهذه القدرة هي ني الحقيقة قدرة فائقة لا بتحلى بها إلا 
الأشخاص الذين لدبهم تدر عال من الذكاء العماطفي؛ إذ تعد إدارة الفرد مشاعره 
أصعب ال جوانب التي كن إدارتها في شخصيته كما برى (جاغديش باريخ) الذي يعد 
عمله عن إدارة العواطف من أكثر الأعمال فائدة في هذا الجال”. ومع ذلك فهي 
عملية ليست مستحيلةء بل مكنةء ولكنها تحتاج إل تدريب متواصل؛ وإلى تغيير في 
اسلوب حياة الفرد. 
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إدارة العواطف 


تعني إدارة العواطف بأبسط معانيها عملية وعي الفرد مشاعره» ومعرفة تأثرها 
علی آفکاره وسلوکه وجسده» من اجل ضببطها وغييد تأئيرها السلي عليه. 
وهذا يعني بان إدارة الواطف» لا تعني بأية حال من الأحوال أن الفرد 
سيتخلص كلية من مشاعره السلبية الي تسبب له النوتر والضيق؛ أو أئه لن مر بهذه 
المشاعر في حياته اليوميةء وإغا تعني قدرته على معا متها والتعامل معها والتقليل من 
تاثيراتها السلبية عليه 
وتعكس طريقة إدارة الفرد مشاعره قدرته على تصريف انفعالاته بطريقة بناءة 
ميث لا بؤدي إلى ايذاء الذات أو إيذاء الآخرين فالشخص الذكي عاطفيا هو الذي 
لديه القدرة على إخقاء انفعالاته عندما يكون إظهارها لا يناسب الموقف ولا يتوافق 
أو ينسجم معه» وعلى الإفصاح عنها والبرح بها حين يتطلب الموقف ذلك. وي ضوء 
هذا مكن وضع التعريفات الأنية لعملية إدارة العواطف: 
- القدرة على تحمل الفرد المسوولية الذاتية عن مشاعره. 
- الفدرة على تحويل العواطف السلية إلى عملية تعليمية إيابية وفرصة للمزيد من 
النمو والتقدم. 
- القدرة على إيقاء العلاقة المثنتحة والتفاعلة مع العواطف سواء المفرحة او الحرئة. 
- القدرة على المراقبة الواعية للعواطف الذاتية وعواطف الآخرين. 
- القدرة على مساعدة الآخرين للتعرف على عواطفهم والاستفادة منها. 
وني الحقيقة» فبإن معظم الناس يخبرون أنواعا غتلفة من المشاعر السليية 
مستويات متبابئة في شدتهاء سواء كان ذلك في العمل» أو البيست» أو داحلل أفراد 
الأسرةء أو الأقارب» أوالمعارف» اوال رانء أو المدرسةء اوا جامعة إلخ). ومن أجل 
هذا بهتم علماء النفس بالطرق أو الأساليب التي تساعدنا على التخلص منها 
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واستبداها مشاعر اخحرى اكثر ايجايةء ذلك لأن الشاعرالسابية تترك تائيراتها الجسيمة 
على تفكيرنا وعلى أداثتا لأعمالنا وعلى أجسادنا بشكل خاص. وقد أوضحت تتائج 
الباحشين في هذا الصدد ا قوية بين التوتر الذي تسيبه لنا الشاعر السليية 
والأعراض الجسدية الك "1: 

- زيادة سرعة نبضات القلب 
- الذجة الصدرية (الجلطة). 

- سرعة التنفس. 

- ارتفاع ضبغط الدم. 

- إيطاء عملية المضم. 

- الشد العضلي. 
- فتور وضعف الدافع الجنسي. 

- ارتفاع مستوى التعرق قي الجسم . 

- ارتفاع مستويات السكر والدهون في الجسم . 

- الطفح الجلدي. 

- الشقبقة. 

= الربو. 

وتطول فائمة الأعراض الجسدية الناجة عن التوتر الذي تسببه لنا مشاعرنا 

السلبية. لذا حاول الباحشون والمهتمون بالذكاء العاطفي التوصل إلى أساليب علمية 
تساعدنا في إدارة مشاعره السلبية حتى تتجنب الوقوع بعرض أو أكثر من الأعراض 
السابفة. وني هذا الصدد يقترح (جاغديش)» الباحث في أساليب إدارة الذات» أسلويا 
خاصا تي إدارة هذه المشاعر يقوم على تحليل الموقف أو المواقف المسببة للمشاعر 
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السلبية التي تؤثر على أجسادنا وتفكيرنا وعلاقاتنا مع الآًخرين» أطلق عليه الأسلوب 
التحليلي في إدارة المشاعر السليية. 


الأسلوب التحليلي في إدارة العواطف 


يركز الأسلوب التحليلي عند (جاغديش باريخ) في إدارة الفرد لمشاعره السلبية 
على مدى وعي الفرد بهذه الشاعرء ومدى قدرته على النمييز بين الإيجابي والسلي 
منهاء وعلى معرفته كذلك بالأسباب التي تجعله يشعر بهذا الشعور ار جس بهذا 
الإحساس,. كما يستند هذا الأسلوب على مدى معرفة الفزد بالتأثيرات السلبية لحذه 
المشاعر على جسده وفكره رعلاقاته بالآخرير"". 
وني هذا انجال يرى (باريخ) ان الشاعر السليية يكن تصنيفها بشكل عام إل نوعين: 
1- مشاعر ناجة عن أحداث وقعت أنا في الماضي» أ تقع في الوقت الحاضرء او 
نخشی من أن تقع في المستقبل. 
ب-إن هله الأحداث: إما أن تكرن نجمت عن ظروف خارجية» ولا دخل لنا فبهاء 
رعليه فإئنا لا تحمل مسؤليتها. وني هذه الحالة تكون مشاعرنا السليية الناججة عنها 
موجهة نحو الخارج (064همف رام ۷«ا0). وأما نكون نحن من تسيب ار 
سيسبب فبهاء وعليه فإن مسوليتها تقع عاينا. وفي هذه الحالة » تكون المشاعر 
السلبية موجهة نحو الداح .(nwardly directed)‏ 
وي ضوء هذا الفهم» فإننا نخس مشار لا حصر ها تنجم عن كل حالة من هذه 
الحالات كما يوضح (الشكل 1 إذ يتضح بأنه يندرج في كل ربع من الأرباع التي 
يتكون منها أنواع غتلفة وعديدة من المشاعر السلبية غير السارة. وهذه المشاعر ضير 
السارة هي التي بجتاج الفرد إل إدارتها والتعامل معها. 
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الفكل ( 


المستوى الوقائي 2 التعامل مع المشامر السلبية 

يعد هذا الستوى من أهم مستويات التعامل مع المشاعر غير السارة او السليية 
لأن هله المشاعرعئد ها اللستوى ) تكن قد حدثت للفرد ولم يكن الفرد 
قد رقع ضحيتها؛ إذ لا يزال أمامه متسع من الوقت للتعامل مع مسيباتها 
(ع5ه ع«نا#)» اي الوعي بها ومعرفتها ونحديدها والتعامل ممهاء لذا ستعطي 
هذا المستوى اهتماما أكبرمن الاهتمام بالبعد العلاجي في إدارة المشاعر السليية كما 
يرى (جاغديش باريخ). ويسوق (باريخ) الثال الآني لتوضيح أهمية المستوى الوقائي 
مقارنة با مستوى العلاجي في إدارة المشاعر السلبية عند الفرد. 
رض أن لينا وعاء من ماء يغلي فوق النارء ونريد أن نخفض من درجة 
حرارة الماء الذي في هذا الوعاء: فاي الطريقئين الآتيتين ستعمل أفضل من الأخرى 
وأسلم من الأخرى على تبريد الماء وتخفيض درجة حرارته؟. 
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-١‏ إضافة بعض المكعبات المخلجة إلى الماء الذي يغلي؟ 
ب- إطفاء النار تحت الوعاء؟ 

إن إضبافة مكعبات الثلج إلى الماء ستعمل على تبريده وتخفيض درجة حرارته 
بشكل أسرع. ولكنها لن تعمل على تبريده بشكل دائم إذا ما استمرت الثار مشتعلة 
تحت الوعاء. وأما إطفاء النار تحت الوعاء فستعمل على تبريد الماء بشكل افضال 
وادرم مع انها ستأخذ وقتا اطول 

وكذلك الال في التعامل مع المشاعر السلبية. ففي المستوى العلاجي فإن تناول 
الدراء والمسكنات ستعمل على تقليل حدة المشاعر السليية بشكل سريع (كما في حالة 
إضافة قطع الفلج إلى الاء الذي يغلي). ولكن المشاعر السليية ستستمر وسييقى الفرد 
يعاني منها لأننا م نمالج أسبابها ( نطف النار تحت الماء الذي يغلي. 

رهكذاء إذاء فإن إدارة المشاعر السلبية عند المستوى الوقائي ستعمل على تقليل 
المشاعر السلبية إلى أدنى حد مكن إذا ما اتيعناها استراتيجية دائمة في التعامل مع 
مشاعرنا السلبية رغم طول الوقت الذي ستاخذ في ذلك تماما مثل إطفاء النار حت 
الماء الذي يغلي. إنه سيعمل على تبريد الاء وتخفيض درجة حراراته ولكنه سياخذ 
وفنا اطول. ومع أن العملية هنا بطيئة ولكن تتائجها أفضل وأدوم لأنها تتعاسل مع 
المسببات (إطفاء الثار الذي يسبب غليان الماء). 

رفي الحقيقة »هناك ثلاث طرق» کما یری جاغدیش؛ مکنا ان نسلکها عند 
المستوى الوقاتي في التعامل مع المشاعر اللية“: 
1- تیور |د (Alter Eve)‏ 
2- تنب الث (eصaڭAvo)‏ 
3- تغییر منطق التفکیر بالحدث (٥نعم1‏ ۱1۴ ۸) 


394 


1- تفييرالحدف 

عندما پواجه احدنا حدثا او موتقاً معنا یتوقع ان يسبب له مشاعر سليية فان 
اليل الطبيعي عندنا كافراد هو العمل على منع هذا الحدث من أن بجحدث أو العمل 
على تغييره. ومع ذلك هناك العديد من الأحداث أر المواقف الخارجية التي ليس 
مقدورنا أن نغيرها او التاثير فيها. 
2- تجنب الحدث 

وهذه الخطوة تعقب الطوة الأولى؛ إذ ل يكن مقدورنا تغيبر الحدث الذي سبب 
لتا المشاعر السلبية أو التحكم والتأئير فيه. ففي هذه الحالة يرى الفرد أن من الأسلم له 
أن يتجنب المحدث أو الموقف. فقد لا يذهب أحدناء مثلاء إلى مناسبة اجتماعية ما؛ لأنه 
يتوقع أن برى فيها بعض الأشخاص الذين تسبب له رؤيتهم ضيقا أو حرجا أو 
إحباطا أو توترا. لذاء يقررصدم الذهاب إل تلك الماسبة؛ فعدم الذهاب إلبها او 
المشاركة فبها بجنبه حدوث هذه المشاعر السليية. وهذا أمر مقبول ومريح له ومعنى 
آخر إذا م يذهب الفرد إلى تلك المناسبة ولم يترتب أي مسؤولية عن عدم ذهابه فإن 
اسلوب التجنب هنا قد قام بدوره وأدى وظيفته. أي إنه جب الفرد المشاعر السلبية 
التي کان من التوقع أن تحدث معه. 

صحيح أن اسلوب إدارة الشاعر السلبية عن طريق تجنب الاقف التي تسبب 
لنا هذه المشاعر قد يكون أسلوبا ناجحا وموقا ومفيدا في بعض الحالات» ول 
العديد من مشكلاتنا البومية» غير أنه قد لا يصلح أن يكون أستراتيجية' عامة ثتبعها 
دائما في إدارة المشاعر في جيع الأحوال والمواقف. فهتاك بعض الال عليه 
اما : 
1- اسلوب يقوم على امروب من الموقف المسبب للمشاعر السليية للفرد. 
ب-اسلوب يضيق الفرص أمام الفرد في الالخراط والمساهمة في النشاطات العديدة 

وانجالات الكثيرة التي يتوجب عليه أن يشارك أو يسهم فبها. فلو أن كل فرد مغا 
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هرب من کل موقف من المواقف التي یر بها في حياته اليومية خشية ان يسبب له 
ذلك الموقف مشاعر سلبية لضاقت الدنيا علينا ا رحبت: 


- تخل مثلا ان طالبا بخشی آن امتحان الثانوية العامة فلا يتقدم 
للامتحان؟ 

- تخل أن شابا ار شابة بخاف أو تخاف من مشكلات الزواج فيعزف أو تعزف 
ع 


- تخيل أيضا أن شابا بخاف من حوادث السير فيعزف عن تعلم السياقة. 
الا ترى أن هذا الأسلوب في مثل هذه المواقف سيقلص علينا مجالات المشاركة 
والاستمتاع بالحياة؟. كيف بمكئناء إذاء مثع المشاعر السلبية من الحدوث؟.لا بد من 
اللجوء إلى الأسلوب أر الطريقة الثاللة الآنية. 


3- تغيير منطق التفكير بالحدث 

يقوم هذا الأسلوب على تغيير منطق التفكير با حدث المسبب لحه المشاع 
وتغيور رؤيتنا وإدراكنا له. إن الأسلوب السابق (التجنب) يصعب اتباعه في كل 
المواقف بشكل دائم في التعامل مع المشاعر السابية؛ لأنه غير باء وفاصل في إدارة 
المشاعر كما أشرنا ؛ إذ لا بد من أسلوب آخر يكون أكشر فاعلية لجا إليه 
بشكل دائم حين تعترينا مشاعر سلبية تسببها لنا بعض المواقف الاجتماعية في حبانا 
البومية» رفي هذا الصدد هناك أكشر من طريقة إبايية وب 
(٥۷نانءه۴)‏ تحول دون حدوث المشاعر السلبية عندئاء وتستند هذه الطرق جيعها إلى 
غير منطق التفكير بالأشياء» وتغيير إدراكنا اء وتصورنا عنها. إن هذا الأسلوب 
يساعدنا على إدارة مشاعرنا السليية بشكل اسللم وانجع على المدى البعيد أكثر من 
اتباع الأسلوبين السابقين. 

رفي الحقيقة فإن تغيير مط تفكيرنا وإدراكتا للأشياء يعطينا قدرة كبيرة على 
رؤية الأمور من منظور جديد وخختالف صن النظور الذي اعتدنا أن نرى الأشياء 
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والأمور من خلاله ما جيعلنا نعيد النظر في هذه الأمور وني تقييمنا ها. وعليه فلم تعد 
هذه النغصات تشعرنا بالضيق أو الزعل أو التوتر» بل ستحول مع مرور الزمن» كما 
يقول (جاغديش)» إلى فرص لنجاحتا ورقينا وتقدمنا في أعمالا وحياتنا بشكل عام 

إن هذا الأسلوب وإن بدا للوهلة الأولى سهلا غير أنه ليس كذلك؛ إذ يارت 
الأفراد في قدراتهم على عملية تغيير منطق تفكيرهم ورؤيتهم وإدراكهم للاشياء. 
فالأذکیاء عاطفيا هم اثر قا غيرهم في الاستفادة من هذا الأسلوب والعمل في 
ضوء مسلماته. ومع ذلك یکننا جیعا ان نتبعه وئندرب عليه حتی بدو بالنسبة لا 
اسلوب حیاة 11۴٥(‏ ۴ه #ارا8) نعتمده عند مواجهتنا لسببات الإزعاجات والمضابقات 
والتوتر. وبالتدريب عليه مع مرور الزمن سنصبح نتمتع بقدرة عالبة في التحكم 
بتصوراتنا وإدراکاتنا التي ستحول دون طغیان 
العديد من الدراسات بان الأشخاص الذين يتمتعون برونة في تغيير مط إداراكاتهم 
وتصورانهم ورؤاهم لسببات المنغصات هم اشخاص لجح من غيرهم في التقليل من 
وقع هله المنغصات علليهم في حالة حصوطما. وني الحقيقة فإن تغيير مط إدراكنا 
وتفكيرنا ومنطقنا في تحليل الأشياء وتفسير دلالالتها يؤهلنا إل التعامال مع المشاعر 
السلبية بشيء من ألارتياح؛ وبقدر قليل سن التاثيرات السلبية لحل المشاعر على 
أجسادنا. وسنرى كيف يكون هذا الأسلوب جديا ومفيداء رعلى قدر كبر من 
الأهمية» من خلال تطبيقه على جانب مهم من جوانب شخصبياتتاء الا وهو الإعتقاد 
(Belief)‏ 


إدارة الاعتقادات 
ترتبط اعتقادات الفرد ارتباطا وثيقا مشاعره وسلوكاته كما يؤكد علماء النقس 
الاجتماعي؛ لذا إن أي تغيير في المشاعر والسلوك جب أن ينطلق من الاعتقادات التي 
يحملها الفرد عن نفسه وعن الآخرين» وكذلك عن الأشياء واموضوعات. والأمر 
المريح والمطمتن في هذا الجال أن قدرة الإنسان على تغيير اعتقاداته أر تعديلها عملية 
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مكنة لأن تشكيل الاعتقادات وتكوينها هي عملية متعلمة في الأصل. فمثلما تعلمنا 
اعتقاداتنا واكتسيناها فإننا نتعللم أيضا أن نغيرها أو نعدطا؛ فإذا ما تغيرت أو تعدلت 
فستتغير أو تتعدل مشاعرنا وسلوكاتنا تبعا لذلك. 
وني الحقيقة فإنا كافرادء بصرف النظر عن مستوياتن العقلية والمعرفية» حمل 
العديد من الاعتقادات عن الناس» وعن الأشياء» وعن الجماعات والموضوعات. 
والأمر اللافت للنظر هنا أن الكثير من هذ الاعتقادات هي اعتقادات غير راقعية 
وغير عقلانية. ومع ذلك تترك هذه الاعتقادات تأثيراتها الواضحة على سلوكاتنا. لذاء 
يركز علماء النفس الاجتماعي على ضرورة التعامل معها إذا ما اردنا أن فف من 
مشاعرنا السلبية التي تسببها هذه الاعتقادات. 
وفي هذه الحالة هناك نوعان من الاعتقادات التي ينبغي العمل على تغييرهاء كما 
یری (جاغدیش )» رهی ۹: 
أرلا: الاعتقادات غير العقلائية (امهناه٣٣!)‏ ار غير الراقعية (ءناكناهء٣«0)‏ التي 
جملها الفرد عن كثير من الأشياء أو الموضوعات أو الناس. رهذه الاعتقادت 
يبب العمل على تغيررها إلى اصتقادات تسم بالعقلانية (۵٠ناهة)‏ ار الواقعية 
(Rational)‏ 
ثانيا: الاعتقادات العقلائية. ففي كثير من الحالات تلق لنا هله الإعتقادات العديد 
من المشاعر السلبيةء لذا جب تحويل تحويلها أو تغييرها إلى اعتقادات عملية 
(لeaنا”)‏ أر واقعية- براغماتية (ء اة »م .)P‏ 


تغيير الاعتقادات غير العقلانية إلى اعتقادات عقلانية 

إن الكثير من مشاعرنا السليية تسببها لنا بعض اعتقاداتنا غير العقلائية. لذا لا 
بد من العمل على تغيير هذه الاعتقادات إذا ما أردنا أن تجنب المشاعر السلبية. وتعة 
عملية تغيير اعتقاداتنا غير العقلانية التي تسبب لنا مشاعر تنغص عاينا حيائنا وتكدر 
صفاء عيشنا عملية بمكنةء بل وضرورية في إدارة عواطفشا على المستوى الوقاتي. 
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وحتى تتضح لنا كيف تتم عملية التغيير دعنا نتامل مايا بلثال الآني: كيف سيكون 
شعورك إذا ما تناهى إلى مسامعك بان أحدا من الناس كان قد ذكرك بالسرء رقال 
ممقك كلاما غير لاتق مع أنك لا تعرف هذا الشخص الذي قال عنك ذلك؟ من 
التوقع» في هذه الحالة» ان تتولد لديك مشاعر كثيرة غير مريجة مشل الانقباض 
أوالغضب أو القلق» او الزعل أو الحزنء ار الميجان إلخ). 

ما الذي سبب هذه المشاعرالسلبية أو ردة الفعل بهذه الطريقة عند الفرد ؟ 
يعنقد الكثير من الئاس بان هذه المشاعر أ ردة الفعل سببها الحدث أو المرقف (كلام 
الآخرين غير اللاتق عن الفرد). وهذا اعتقاد غير عقلاني» أي اعتقاد غير صحيح. 
(انظر الشكل التوضيحي 2). 


| اإبئببة جس الحث 


ا 


إن الذي أدى إلى ردة الفعل عند الفردء في الحقيقةء واستجابته الغاضبة ليس 
الحدث أو الكلام الذي سمعهء لأنه لا بوجد اتصال مباشر أو خبرة معاشة بين الشرد 
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وبين الحدث نقسه. إن الذي سيب المشاعر السليية هو عامل آخرء يطلق عليه علماء 
التفس الاجتماعي ألعامل الوسيطً (عاطةاعة ع«تمءم٠ا"!)‏ أي الحغير الذي يتوسط 
بين الفرد وبين الحدث. وني هذه الحالة فإن الذي سبب تلك المشاعر السلبية هو 
اعتقادات الفرد مما حدث: آي طريقة إدراكه للحدث وتفسيره له» وحكمه عليه 
رالدلالات التي بحملها هذا الحدث. فهذ الاعتقادات والإدراكات والتصورات هي 
التي أثارت في الفرد تلك المشاعرء وليس الحدث تفسه. (انظر الرسم التوضيحي 3). 
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الحدث سه الاعتقاد سه ردة الفعل 


وهكذاء إذأء فإن اعتقاداتنا غير العقلانية هي التي حاجة إلى التغيير إذا ما اردنا 
أن نمنع حدوث المشاعر السليية أو فف من وطأتها علينا. فإذا ما تغيرت اعتفاداتنا 
وتصوراتنا للحدث الذي سبب لنا المشاعر السلبية فإن هذه المشاعر ستتغير مع العلم 
بان الحدث نفسه بقي على حاله ولم یتغیر. 
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ما الطلوب عمله هنا قي هذه الحالة؟ الطلوب هو أن نعي اعتقاداتتا غير 
العغلانية أو غير الواقعية ثم نعمل على استيدالما وتغييرها إلى اعتقادات من نوع آحر 
تكون أكثر عقلائية وأكثر واقعية. عندها ستكون ردود أفعالتا إزاء النغصات التي تولد 
لدينا مشاعر الضيق والتوتر والفضب والزعل والحزن, اوغيرهاء اقل سليية واقل 
تأئيرا علينا. وليس هذا فحسب» بل إننا في بعض الحالات قد تصرف إزاءها بطريقة 
من اللامبالاة وعدم الاكثرات. وني حالات أخرى قد تتصرف بطريقة ايجابية. دعنا 
نوضح لك الأمر بتفصيل أكثر. 

لو افترضنا أن الثال السابق قد حدث معك وشعرت بالشاعر السليية السابقةت 
فما الذي سبب لك مشاعر الانقباض والزعل والغضب (أحدهم ذكرك بالسوء وقال 
شيئا غير لاتق بمقك). لاذا حقا شعرت بهذه المشاعر؟ إن السبب» في الحقبقة. يعود إل 
اعتقادك أوتصورك أو إدراكك أو تفسيرك لا بحمله هلا الحدث من دلالات بالنسبة 
إليك. فقد نعي أو تزعم بانه يس من حق أحد أن يذكرك بالسوة ارما من احد 
حمق له أن بغتابك' أو ينبغي على الجميع احترامك وغبتك لأنك إ تخطى ممق اح 
وإلى غير ذلك من مثل هذه الاعتقادات غير العقلائية الي تعتقدها أر تفترضها عن 
نفسك وعن الأخرين. 

عُذ إلى الواقع» أي كن عقلائيا وواقعيا: هل هذه الاعتقادات عفلانية؟ بالناكيد 
أنها ليست كذلك. آم تقم أنت بسلوكات ماثلة للك التي سمعتها بجقك؟ الم تستغب 
الئاس بوما ما وتقول عنهم كلاما غير لائق مجقهم؟ ثم هل من العقل رالواقعية أن 
تطلب من الناس كلهم أن بجبوك أو يحترموك؟ ألا يوجد أحد لا بجبك؟. إنه من 
الطبيعي أو النطقي أو العقليٴ أن تجد بعض الناس تتحدث عنك بالسوء وإنه لأمر 
واقعي ورجا أطبيعيٴ أن تجد بعض الناس لا بجحبونك ولا بجترمونك لأئك أئت بدورك 
لا تحب أو تحترم كل الناس. فهناك اناس تحدث أت عنهم بسوء وتفول ممتهم 
كلاما غير لائق. فلو استبدلت الاعتقادات غير الوافعية وغير العقلانية بأخرى أكثر 
عقلانية وواقعية لتغيرت مشاعرك السلبية أو أصبحت أقل شدة ما هي عليه. 
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انظر كيف سيعمل تغيير الاعتقادات غير العقلانية السابقة واستبدالا 
باعتقادات عقلانية ووافعية إلى تغيير في المشاعر من خلال الحوار الأتي الذي سيدور 
في داحلك حين سماعك بان احدهم ذكرك بالسوء: من التوقع أن يذكرني هذا 
الشخص بكلام غير لاتق. هذا أمر طبيعي ومتوقع منه» ار من غيره مسن لا بعرفني- 
حالة الشخص الغريب الذي ذكره بالسوء- فما الغريب في الأمر؟. 

وهكذاء تعمل عملية إحلال الاعتقادات الواقعية والعملية حل الاعتقادات غير 
الواقعية أو غير العملية على تغيير مشاعرنا السلبية» مع العلم أن مسبب هذه المشاعر 
هو نفسه لإ يتغير وهو سماعنا احد الاس يتحدث عنا بسوء. (انظر الشكل 
النوضيحي 4)؛ حيث يوضح لنا هذا الشكل تاثي الاعتقادات غير العقلانية وتائير 
الاعتقادات العقلانية على مشاعرنا وسلوكتا. 


على الجميع احترامي وعبتي' فإننا سنخبر أو تتعرض لشاعرسلبية جراء هذا الاعتقاد 
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كما هو واضح في الوضع الذي يرمز إليه احرف (۸) التماسك غير التقطع صن 
الشكل التوضيحي. وأما إذا ما قمنا بعملية تغيير اعتقاداتنا غير العقلانية بأخرى 
عقلانية فلن نخبر عندها مشاعر سليية كما يوضح الحرف (8) التقطع من الشكل 
نفسه؛ حيث سيكون الحوار المتوقع بين الفرد ونفسه في هذه الحالة كما يلي:' لا غرابة 
فيما أسمع. اليس من المتوقع أن يكون هناك أشخاص لا بجبوني؟ إنه من الخوقع 
مهم إذاء ان یذکروني بالسوء*؟. 

ودعنا نوضح لك الأمر أكثر مثال آخر: إن ردود أفعالتا إزاء بعض الحيوانات 
أو الزواحف أو البشر أر الجماعات الاجتماعية غا مجددها إل حد كبي اعتقاداتنا 
محوهم. فلو اذا الكلب مثالا توضيحيأًء فإننا سنجد بان هناك من بحب الكلاب» 
وهناك من يكرههاء وهناك من بخاف منهاء وهناك من لا یکترٹ بها ار پعیرها اي 
اهتمام. فإذا ذهب مجموعة من الأشخاص إلى زيارة أحد أصدقاتهم ممن يقتي كلبا في 
متزله» فان ردود افعامم نحو هذا ا حیوان تباین حین پرونه في بيت صاحبهم. 
فالشخص الذي بجبه سيشعر بالفرح والارتياح حين يراه (مشاعر إابية)» لذا قد 
تدفعه هذه المشاعر إلى الاقتراب منه ومداعبته (سلوك). راما الشخص الأخر الذي لا 
يبه ريخاف منه فسيحس أو يشعر مشاعر سلبية حوه. ققد ييتعد عنه (سلوك) أر 
يطلب من صاحبه بان يدخله إلى غرفة بعيدة عنه. وقد نجد بعضهم لا بجبه لأنه بعتقد 
بأئه حيوان نجس يفسد الوضوء. وأما الين لا يوجد الديهم آي مشاعر حو هذا 
الحيوان فإنهم لن يقوموا باي ردة فعل ولن يخبروا أية مشاعر سليية جراء رؤيته. 

لماذا تبايشت ردود أفعال هؤلاء الأفراد ومشاعرهم مع العلم أن مسيب 
هذه المشاعر المختلفة هو واحد ألا وهو الكلب!!!. في الحقيقةء إن الذي يقف 
وراء هذا التباین في المشاعر لیس (الکلب) بل هو تست اعتقاداتنا ( S51‏ ۴ء861 
عنه كحيوان. وتخيل الموقف نفسه بحصل مع هؤلاء الأشخاص مع الأفعى أر الفار ار 
القط أو حتى مع بعض البشر كالسود مثلا. 


إن هذه الأنساق من الاعتقادات هي التي تحدد طييعة احكامنا على الأشياء 
والموضوعات وتحدد كذلك طريقة إدراكتا ما وتصورنا عنهاء ورؤيتنا لما. فآنا ذهبنا 
وتا حللنا ونا توجهنا فإتنا حمل هله الاعتقادات معنا لتعمل على موجهات 
وهادیات لسلوکاتنا. 

وبالعودة إلى الثال السابق» أي حالة التباين في ردود الأفعال نحو الكلب. ما 
الذي عمل على اختلاف استجابات الأفراد نحو الموقف نفسه (أي الكلب). إنهاء كما 
قلنا اعتقاداتنا. فالشخص الأول الذي اقترب منه رداعبه إنغا فعل ذلك بسبب اعتقاده 
بان هذا النوع من الحيوانات اليف وودود وأمين وغلص. وما الثاني الذي تجنبه أو 
خاف منه فإغا فعل ذلك بسبب اعتقاده بان الكلب حيوان نجس يفسد الوضوء» وهو 
رجل بصلي» او رما لأنه یعتقد بانه حیوان شرس ومؤذ ویبعض. کل من بقترب مئه. 
راما الثالث فلا يكترث هذا النوع من الحيوانات» أي أنه لا توجد لديه اعتقادات 
محددة حوهء لذا م يقم باي سلوك نحوه. 

وهكذاء إذاء قإن تغيير الاعتقادات غير العقلانية إلى اخرى عقلانية من شائه أن 
بيعد عنا الشاعر السلبية على المستوى الوقائي. ومع ذلك ليس هذا النوع من 
الاعتقادات وحده المسؤرل عن التسبب بالشاعر غير السارة لنا؛ فهناك حالات أو 
مواقف عديدة تكون فبها اعتقاداتنا العقلائية هي التي تولد عندنا مشاعر مرب وهه 
الاعتقادات هي الأخرى بماجة إلى إدارة وتعامل خاص كسابقاتها من الاعتقادات. 


تحويل الاعتقادات العقلانية إلى اعتقادات عملية او واقمية 

يقوم هذا الأسلوب في إدارة الاعتقادات على النظر إلى ان الكثير من مشاعرنا 
السلبية لا تنجم عن اعتقاداتنا غير العقلائية فحسب» بل اعتقاداتنا العقلائية ايضا. 
فعلى سبيل المثال قد أشحر بالإحباط أو خييبة الأمل نتيجة فشلي أو عدم قدرتي على 
نحقیق شيء ما اردت القيام به (کځفاقي في امتحان» او فشلي في مشروع تجاري). او 
أشعر بالضيق والقلق بسبب وجود صديق لي في الستشفى ستجرى له عملية جراحية 
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في القلب بعد يومين. الا تسم هذه الشاعر في هاتين الحالتين بالعقلانية؟ أعني اليس 
من الطبيعي ان تتاب الفرد مشاعر الحزن والضيتق والقلق في هاتين الحالتين؟ نعم. إنه 
من الطبيعي ينا مثل هته المشاعر والأحاسيس. 

ولكن المشكلة هنا لا تكمن في مشاعرنا نفسهاء بل في مبالغة بعضنا بها. فالبالغة 
في ردود الفعل إزاء الحالتين السابقتين هي التي تحيل مشاعرنا العقلابة إلى اخرى غير 
عقلانية ما يستوجب التعامل معها. معنى آخر» من الطبيعي أن نشعر بالإحباط أو 
الزعل أو الخوف أو القلق نتيجة الموقفين السابقين» ولكن البالغة او الإفراط في هذه 
المشاعريجعلها غير عقلانية ولا تتناسب مع طبيعة الحالتين. لذا يقتضي الأمر التعامل 
مع هله المشاعر وإدارتها بشكل يقلل راتھا على من جس بها 

فعلى سبيل الثال قد يذهب بنا خوفنا في حالة فشانا في عدم تحقيق ما اردنا 
القيام به كما في الثال الأول إلى تصوير الأمر على أنه "نهاية الطياة “ار ثهاية مشرارنا 
ار انه هاية حلمنا بالنجاح؛ أو أنه. إلخ من الإسراف في ردود الفعل). وأما في 
الحالة الثانية (حالة الصديق المريض) فقد نبالغ أيضا في تصوير الأسر؛ فتسيطر علينا 
هواجس عديدة تعمي بصيرتنا ورؤيتنا أواقع الرض. 

ففي هاتين الحالتين تكون مشاعرنا قد حرفتنا عن الوضع الطبيمي- العقلاني» 
وأدخائنا ني وضع غير عقلاني» وي هذه الحالة أصبحت جماجة إلى إدارة وتعامال 
يعيدها إلى وضسعها الطبيعي وا معقول: وضع برى الفشل والمرض بانهما اسران 
ملازمان للوجود الإساني. اليس الفشل جزءا من حياتنا مثله مشل النجاح؟ اليس 
امرض في الحياة مثله مثل الصحة والعافية» ملازم لوجودنا؟ فساذا يعني أن نة 
وماذا يعني أن رض احدناء أو نمرض نحن انفسنا؟ وإذا ما فكرنا بهذا النطق العماي 
وإذا ما نظرنا أو اعتقدنا بان الفشل والمرض أمران طبيعيان» قإن الشحنة ااشاعرية 
الزائدة عن طاقتنا ستزول» أو تتناقص إلى حد كبير تقل معها احاسيسنا بالمشاقر 
السلبية. 


وهكذا يطلب ما تغيير اعتقادتنا العقلانية وتحويلها إلى اعتقادات عملية أن 
نعيد النظر في مسببات ميالغتنا في إدراكنا وتصورنا للأشياء» والنظر إليها نظرة أكثر 
عملية. وهذا يتطلب منا أن نعي أنفسنا وعيا دقيقاء ونقوم بعملية تحليل شامل لأسباب 
عدم نجاحنا في تحقيق ما أردنا نحقيقه» كما في الحالة الأرلى» مسن اج الوقوف على 
معرفة هذه الأسباب والعمل على تجنبها في المرات القادمة (عد إلى الفصل التعلق 
بالوعي بالذات لتری أهميته في هله الحالة). عندها سنكون عمليین» ونكون قد 
تصرفنا وفقا للمبد! العملي العروف: لا يوجد فشل في اللياة بل توجند فوائد هكن 
(There is no failure in life ,but there is always feedback) aia elan‏ 

وكذلك الحال في المال الثاني (مرض الصسديق). علينا أن نعرف ما اسباب 
إجراء عملية له في القلب؟ هل بسبب التدخين؟ ام بسبب تتاوله بعض الأطعمة الي 
فيها نسب عالية من الدهون؟ ام بسيب تناوله الكحول أو إلخ من الأسباب التي 
تفيدني معرفتها لأعمل على تجنبها. 

اليس هلا النمط من التفكيب ورؤية الأشياء من هذا المنظور العملي- 
البراضماتيء وإدراكاتنا ها بهذه الطريقة أك نفعا لصحتنا الجسدية والتفسية من 
التفكير بالطريقة السابقةء الطربقة الني فيها مبالغة وإسراف في رؤيتنا للأشياء؟ إنه 
بکل تاكيد كذلك. 

وهناك مشاعر سلبية تتولد لدينا ايضا بسبب غط حر من تفكيرنا العقلائي. 
فهناك حالات كثيرة يكون فبها الفرد غير قادر على التمييز بين حاجاته الأساسية 
(هنااووع)» سواء كانت هذه الحاجات تتعلسق بالبعد البيولوجي أو المادي ار 
الاجنماعي للفرد» وبين حاجاته غير الأساسية أو ما يسمى عادة بالحاجات الجمالية 
(ءة٥٥[)؛‏ حيث نجد هؤلاء الناس من لا يستطيعون التمييز بين هذين الثوعين سن 
الحاجات يصرون على تحقيق النوع الثاني من هذه الحاجات رغم ائه ليس مقدررهم 


فعلى سبيلل المثال قد يتطلع أحد الموظفين ممن هم في ادنى السام الوظيفي في 
مؤسسة ما ليصبح مدير المؤسسة كلهاء أو كأن تريد زوجة من زوجها أن يشتري ها 
سيارة فارهة وحديثة وراتبه متدن جدأًء أو تطلب مته أن تسكن في حي من الأحياء 
الغنبة والثرية للغاية ودخله لا يسمح بذلك ار أن تساقر مع الأرلاد سنويا إلى مكان 
بعيد لقضاء العطلةء أو أن تفكر فتاة بان يصبح جسمها رشيقا مثل بعض نجوم السينما 
وهي تعلم أن ذلك غير مكن لأسباب فسيولوجيةء إلى غير ذلك من أناط التفكير الي 
قد تسیطر علی بعضتا. 

ومع اننا السنا بصدد مناقشة مشروعية هذه التصورات والإدراكات» رلكشا 
معنبون بالنطق الذي يقف وراءهاء وبالشاعر السليية التي تنجم عنها. وإنه لغني صن 
القول هنا بانه ما من احد انع من رفع مستویات معیشته وطموحه وتطلعاته. فهذا 
أمر مشروع» رعيذ. ومع ذلك فهذا النمط من التفكير يتسم بأنه تفكير غير عملي. 

فكما وجدنا في الحالتين السابقتين اللتين تعرضنا لما للتو (حالة الشخص الذي 
عجز عن تحقيق ما أرادء وحالة الصديق المريض) مبالغة في شعورهما جد الشيء نفسه 
هنا. فمثل هذا النمط من التفكير» وإن بدا للوهالة الأرلى عقلانيا ومشروعا ومبررا 
بسبب نجاح بعض الحالات منهاء غير أنه في مله ليس كذلك. فهو يفوق طافات 
أصحابه وإمكانياتهم وقدراتهم الادية والجسدية رالاجتماعية. 

وحتى يغدو هذا التفكير تفكيرا عملا يتوجب على اصحابه (آي الحالات التي 
ذكرناها اعلاء) إذا ما أرادوا ان يتخلصوا من المشاعر السليية التي سيشعرون بها نتيجة 
تفكيرهم بهذه الطريقة أن جيزوا بين الفروري وغير الضروري وأن يتعاملوا بتشاغم 
مع أجسادهم؛ كما في حالة الفتاة التي تريد أن تبدو رشيقة رغم عدم انسجام ذلك مع 
بیولوجیا جسدهاء وان پستخمروا طاقاتهم لیصلوا بها إل أعلی ما ٿهلهم به. 
فهذا الأسلوب أفضل لمم لأن بمقدورهم فعله. كما أنه افضل لمم لأنه جنبهم الكش 
من المشاعر السلبية التي يسببها لمم ذاك النمط من التفكير. 


النضع العاطفي: أعراضه وخصالصه» وسبل تنميته 


إن قدرتنا على تنمية ذكاتنا العاطفي وتطويره وصقله أعلى بكثير من قدرتنا 
على تنمية الأنواع الأخرى من ذكائناء وبخاصة عمرنا العقلي. لذاء جب أن نسعى 
بشكل حثيث على الاهتمام بعمرنا العاطفي الذي غدا احد اهم الأعمار المهمة في 
حياة الإنسان المعاصرء وذلك بالعمل على الاهتمام بعواطفتا ومشاعرناء والعمل على 
تنميتها وصقلها. وبذاء نضيف عمرا جديدا إلى عمرنا العاطفي. 
وني الحقيقة» فإن لاإنسان أكثر من عمر» كما يؤكد الباحث في محال النضصج 
العاطفي (جيروم موري ٣ن6‏ 0ء[ )+ حيث لا يشكل العمر الزمني سوى 
عمر واحد من أعمار الإنسان. وهذه الأعمار هي" : 
- العمر الزمني ۸8٤(‏ اهعنعهاه«٠٠٠):‏ ريقاس ها العمر بعدد السنوات التي 
بعيشها الفرد. 
- العمر الفسيولوجي (١ع۸‏ اهاعهاهن#رط۴): : ويشير إلى درجة النضج التي طورها 
جسم الفرد للتوافق مع عمره الزمني. 
- العمر العقلي (ع۸ اهداءءااء؛ة): ويشير إلى الذكاء العقلي عند الفرد رمدى 
توافقه مع عمره الزمني. 
- العمر الاجتماعي (۸8 اههنا20): ويقصد به مدى نضج الفرد اجتماعيا في 
علاقاته مع الآخرين بالقارنة مع عمره الزمني. 
- العمر العاطفي (۸8 اه نا0٠8‏ ): ويقصد به مدى نضج الغرد عاطفيا مقارنة 
بعمره الزمني. 
ورغم أهمية كل عمر من هذه الأعمار غير إن عمر الفرد العاطفي يبقى أهم هذه 
الأعمار» كما يؤكد (ميوري)» لأن العاطفة ثابة غيث لقلوب البشرء تبقبهم في حالة 
پانعة دوماء 


وقد قام ميوري بعمل متميز في جال النضج العاطفي ؛ حيث قدم لنا طرقا 
عديدة لقياس النضج العاطفي عند القرد» وحدد لنا خصائص الأشخاص الذين 
يتميزون بهذا الو من النضج» وخصائص الأشخاص الذين يفتقرون إليه. كما بين 
لن الاستراتيجيات التي من شأنها أن تزيد من نضجنا العاطفي» وتنميه وتصقله من 
أجل أن نستمتع بالحياة بطريقة افض ". 
اعراض عدم التضج العاطفي 
1- تقب الھlطl (Volatile Emotions)‏ 

وتاخذ هذه التقلبات العاطفية مظاهر عديدة» مشل: انفجار الفرد بسلوكات غير 
متوقعةء ونوبات الغضب» وتدني مستوى التسامح» اولإحياط والحساسية الفرطة 
وعدم القدرة على توجيه النقد والغيرة غير المعقولةء والمزاج الفقلب. 
2- الإفراط 4 الاعتماد علی الآخریù) (0ver- Dependence‏ : 

يشير مفهوم الاعتماد المغرط إلى إعتماد الفرد المبالغ فيه على الأخرين» 
کالاعتماد على شخص ماء أو أكثر من شخص» عندما يكون من الأفضل الاعتماد 
على الذات» ويكون هذا الاعتماد كبيراء ويدوم لفترة طويلة أيضا. 
3- التمرڪزالذاتي («اأء|٤ ٥٥٤»‏ ع۴) ۰ 

تعد الأنانية أحد أبرز مظاهر التمركز الذاتي. ويرتبط التمركز اللذاتي بشدني 
احتام الذات (”عاءه-اهء 0۷ا). ويتصف الأ فراد التمركزرن حول اتفسهم بان 
لديهم اعتبارا متدئيا للآخرين» وإنهم مشخولون مشاعرهم الحاصة» ويسعون إلى 
جذب اهتمام الآخرين المستمر بهم» ويصرون على ضرورة تحقيق الآخرين لمطالبهم 
ورغباتهم. إنهم لا يرون أنفسهم بواقعيةء ولا يتحملدون المسؤولية عن اخطائهم 
الحاصةء وغير قادرين عللى التعامل مع مشاعر الآحرين. إنهم أفراد غرقون ف 
انایتهم. 


خصائص النضج العاطقي 
1- القدرة على منح الحب للآخرين وتلقيه متهم 

يعبر الشخص الناضج عاطفيا عن حبه ومشاعره وعواطفه للآخرين» ويقبل في 
الوقت تفسهم تعبراتهم عن حبهم ومشاعرهم وعواطفهم نحوه. ولكن الشخص غير 
الناضج عاطفياء فلا بعير مشاعر الآخرين أي اعتبار. وفي الحقيقةء فإن النضج 
العاطفي يعزز شعور الفرد بالأمان» ما بقوي من مناعته التفسية إزاء امشكلات التي قد 
تعترضه. 
2- القدرة على مواجهة الواقع والتعامل معه: 

يتجنب الأشخاص غير الناضجين عاطفيا مواجهة الواقع؛ رخاصة ما يتعلق 
بالمشكلات التي تسيب فيها للآخرين. ويتحاشى في الوقت نفسه المواقف والصعويات 
التي تتطلب منه نزاهة وصدقا في التعامل معها. وما الناضجون عاطفياء فهم أشخاص 
يواجهون الواقع بكل جرأة لأنهم يدركون جيدا أن افضل طريقة للتعامل مع الواقع 
هي مواجهشه وعدم امروب منه. والناضجون عاطفیا بواجهون مشکلاتهم» 
ویتحملون مسؤولیتها. راما غير الناض جين عاطفیا فتجنبون مشکلاتهم» وجملون 
مسولیتها للآخرین. 
3- القدرة على التعامل بايجابية مع تجارب الحياق 

يثعلم الأشخاص الذين يتسمون بالنضج العاطفي من تجاربهم الشخصية 
الناجحة والفاشلة. فعندما تكون هذه التجارب إيجايية فإنهم يستمتعون بهاء وعندما 
تكون سلبية فإنهم يتعلمون منها. وأما غير الناضجين عاطفيا إنهم لا يتعلمون من 
تبارب الحا ولا يستفيدون. منها. إنهم اشخاص لا يتحملون مسؤولية آعم هم» بل 
يلقون بها على حظهم ' أو صيبهم' السيء. 
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4- القدرة على التعامل مع الإحياطات 

عندما لا تسير الأمور كما كان متوقعاء فإن الأشخاص غير الناضجين عاطفيا » 
سيشعرون بالإحباط والأسى» والغضب» وسيلومون أحظهم بالحياة. وقد تدفعهم هذه 
الإحباطات إلى القيام ببعض الأفعال أو السلوكات غير الحزنة. وأما الناضجون عاطفيا 
فيتعاملون مع الإحباطات بطريقة غتلفة تماماء قهم يتقبلونها من أجل التصدي ها. 
6- القدرة على التعامل مع المواقف العدائية بطريقة بناءة 

عندما يواجه الفرد غير الناضج عاطفيا موقفا عدائيا (ل٤:ا105])نإن‏ ارل ما 
يقوم به هو البحث عن شخص لإلقاء اللوم عليه» وتحميله سبب هذا العداء. في حين 
أن الشخص الناضج عاطفيا فييحث عن حل اونخرج ذا الموقف: الناضجون عاطفيا 
يواجهون المشكلة» وأما غير الناضجين فيهاجون الأشخاص. 


8- التحررالنسبي من أعراض التوتروالضغط 

يشعر الأشخاص غير الناضسجين بأنهم غير عبويين» تغلب عليهم نظرة 
التشاؤم للواقع» بغضبون بسهولة لأتفه الأسباب» وهم في حالة وتر مستمر. واما 
الناضجون» فهم متحرورن إلى حد كبير من ضغوطات المحياة لأن لدبهم أسلويا فاعلا 
في مواجھتها. 
ڪيف ننمي ذڪاءنا ونضجنا العاطضفي 

يقترح جيروم ميوري الطرق الكية": 
1- إعمل على فهم الذات. 

حذ إلى الفصل المعني بالوعي بالذات أي إلى نافذة (جوهاري) لترى كيف أن 
عملية الوعي بالذات هي عملية ضرورية لنجاحنا في التواصل مع الأخرين. وإذا ما 
عدت إلى ذلك الفصل فستجد أننا نصحناك حينها بان تعي ذاتك. لذلك اسال الاس 
المخلصين الصادقين من حولك أن بجحدثوك عن تفسك بصراحةء وتقبل رؤيتهم لك 


411 


حتى لو م ترق لك تلك الرؤية. ثم بعد ذلك تدرب جيداً وطويلاً على قراءة ما يدر 
بداخلك من أفكار وما يعتمل في نفسك من مشاعرواحاسیس حتی تزيد عملية 
استبصارك بذاتك ووعیك بھا. 
2- إقبل ذاتک: 

إن تقبل الذات لا يعني موافقتها على ما هي عليه دائماً وإغا هي مرحلة مهمة 
يبدا منها التغيير للأفضل. 
3 تجنب السيطرة على الأخرين, 

فبدلاً من السيطرة والتحكم في الآخرين حاول آن تتعارن معهم» وعندما يكون 
هناك صراع او خلاف بينك ویبنهم حاول أن تصل إلى حل برضیکماء آي تجنب 
المواقف التي تكون انت الرابح الوحيد دائما قبهاء كما بينا لك في الفصل السابق. 
4- كن مستعداً لتفيير ملاقاتك الاجتمامية غير الفاعلة؛ 

تجنب الناس والواقف التي تخرج اسو ما فيك» واحرص على أن لا تتعامل مع 
الناس ار المواقف التي تخرج احسن ما فيك. 
5- ابحث من معنى للحياة بتجاوز حدود الذات: 

إن عملية البحث عن معنى بتجاوز حدود اهتمامك الذاتي مسن شانه ان 
يعطيك منظوراً شاملا ورؤية واسعة للحياة. وإذا كان لديك هذا المعنى الكبير المد 
للحياة فإنك ستتمتع براحة بال دائمة وستكون أهدافك عظيمة وعفزة لقدراتك لكي 
تنمو بشكل مضبطرد. إن علامة نجاحك في الوصول إل هذا المعنى هي شعورك الشري 
والممتلى بالحياةء ليس حياتك فقط بل حياة الآخرين أيضا. 
6- تفهم مسببات مشاعرك لتتعامل ممها وتديرها بالشكل المطلوب 


7- تم حدسك (مشاعرك الجوانية): 
يساعدك حدسك بعدّه مصدرا من مصادر المعرفة في اتخاذ القرار في حالات 
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حين لا تتوافر معلومات كافية عن القضية التي أنت بصدد اتخاذ قرار بشانهاء 
فتنمية الحدس وتطويره بشكل مستمر من شأنه مساعدتك في حسم الأمور. 
8- فكربطريقة إيجابية دائما: 

إن التفكير بشكل إبجابي سيبعد الكآبة والضيق والتوترعنك» رهذا أمر مكن 
عن طريتق ما يسمى التفاؤل التعلم. لذاء ابتعد قدر المستطاع عن التفكير السليي لأنه 
يشل تفكيرك ويعطل قدراراتك وبولد لديك مشاعرسليبة تضعك في حالة من 
الغليان العاطفيٴ الخواصل. 
9- تعلم إدارة مشار السلبية. 

بواجه الإنسان بوميا مواقف عديدة تسبب له ضيقا وتوترا وشدا للأاعصاب 
وإثارة للغضب. فإذا م يتعلم الفرد اساليب إدارة هذه المشاعر السلبية في هذه المواقف 
فإنه سيواجه عواقب سيئة. إن إدارة هذه المشاعر أسر مكن تعلمه وضمبطه» وهناك 
العديد من الطرق التي بزودنا بها علماء التفس لعابحة ذلك. وقد أوضحتا لك واحدة 
منه للتو. 

وهكذا يتضح لنا من العرض السابق بان الذكاء العاطفي عند الفرد هو الذي 
يؤمل صاحبه للنجاح في مجالات عديدة في حياته الهنية والعملية والزراجية 

والاجتماعية والتربوية. إنه اهم أنواع الذكاء التي يمتاجها الإنسان المعاصر ففيه 
احتضان أشاعر الأخرين والإحساس بهم وفيه ثراء للقلوب وغيث هما في زمن قلت 
فيه المشاعر والأحاسيس بالآخر إلى الحد الذي أصبح فيه التمركز على الذات سمة 
ملازمة لاإنسان المعاصر. 
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اتوإصل الاجتماعن 


الأبعاد والمتادئ والمهارات 
ذا العثبب: 

بتتاول إكتاب عهلية اتر اسل آلا جتداعي هين منظوا صي و نقافي ر اجش عي يغه «اؤكجين 
الحياة الاجتماعية ويزكز بشكلً اساسي على مهارات التحدث, والإنصات, والإققاعء والصم 
والتفاوض,» باعتبار هذه المهارات ضرورية واساسية ألنجاح ف الحياة الاجتماعية بابعدها 
المتختلفة. 

ويحلل الكتاب عملية وعي الفرد بذاته. باعتبارها عملية ارتداد إلى «الفضاءات الجوائية «ه 
من أجل معرفة جوانب القوَة والضعف فيهاء والتعامل معها. كما يتناول عملية البوح والإفصاح 
عن مكذونات صدورنا وفوائد هذه العملية ومخاطرها. ويحال بشيء من التفصيل الذكاء العاطفي 
بعذّه مهارة أساسيةء وضرورية في تمتين علاقاتنا الاجتماعية في مجالات الحياة المختلفة 
وبخاصة مهارات التعاطف مع الأخر» ومهارات إدارة التوتر والعواطف. 


ة عن المؤلف؛ 
حلمي ساري/يروفيسور في عم الاجتماع في الجامعة الأردنية ورئيس قسم الاجتماع لسنوات 
عديدة» وعميد سابق لكلية الإغلام في جامعة الشرق الأوسط الأردن. يحمل الدكتو 
علم اجتماع الاتصال والإعلام من بريطانيا وماجستير في عم النفص الاجتماعي السا 


الصراع من بريطائيا. له مزلفات عديدة في علم الاجتماع؛ والإعلام وعم التض الا ڪڪ 


أهمها: صورة العرب في الصحافة البريطانية (1988)» والعلاقات الأسرية (1992 3 
النفص الاجتماعي (1998)» وثقافة الإنترنت: دراسة في التواصل الاجتماعي. 
الأستاذ الدكثور حلمي ساري: مدرب في مهارات التواصل» وإدارة الصراع 2 
وفض النزاعات» والتفاوض» وإدارة الأزمات. 
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